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ABSTRAK 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Pengambilan Keputusan Nasabah BPR 
Hasamitra Makassar 
 
Adam Maulana 
Muhammad Yunus Amar 
Indrianti Sudirman 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan beserta 
pengaruhnya terhadap pengambilan keputusan nasabah di BPR Hasamitra 
Makassar. 
Data penelitian ini diperoleh melalui kuesioner yang didistribusikan kepada 
nasabah terkait untuk menilai pengalaman dan pandangan pribadi terhadap kualitas 
pelayanan BPR Hasamitra Makassar serta pengaruhnya bagi mereka (data primer). 
Adapun data lain diperoleh melalui dokumentasi data perusahaan serta observasi 
langsung pada obyek penelitian. 
Peneltian ini menggunakan metode analisis regresi linier berganda. Melalui 
metode ini, peneliti berusaha mencari pengaruh variabel-variabel independen (x1-x5) 
terhadapa variabel dependen (Y), baik secara parsial (per dimensi) maupun 
simultan. Dalam hal ini, variabel (x) adalah kualitas pelayanan dan variabel (Y) 
adalah pengambilan keputusan nasabah.Setelah melalui penghitungan secara 
komputer, maka dihasilkan persamaan dalam analisis regresi linier adalah Y= 11,841 
+ 0,130 X1 - 0,016 X2 - 0,304 X3 + 0,465 X4 + 0,387 X5. selanjutnya, melalui uji 
simultan (uji F) maka dapat disimpulkan bahwa variabel independen (x) berpengaruh 
signifikan terhadap variabel dependen (Y). Lalu yang terakhir, melalui uji parsial (uji t) 
maka dapat kita ketahui bahwa dimensi yang paling berpengaruh terhadap variabel 
Y adalah X4 yaitu daya tanggap 
 
Kata kunci : Kualitas pelayanan, pengambilan keputusan nasabah, analisis regresi 
linier berganda 
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ABSTRACT 
 
The Influence of Service Quality of The Customer Decision Making at BPR 
Hasamitra Makassar 
 
Adam Maulana 
Muhammad Yunus Amar 
Indrianti Sudirman 
 
This study aimed to analyze the quality of service as well as its influence on 
customer decision making in BPR Hasamitra Makassar.  
The research data was obtained through a questionnaire distributed to 
customers related to assess the experience and personal view of the quality of 
service RB Hasamitra Makassar and its influence for them (primary data). As for 
other data obtained through the documentation of corporate data and direct 
observation on the object of study.  
This study using multiple linear regression analysis. Through this method, the 
researchers tried to find the influence of independent variables (x1-x5) to dependent 
variable (Y), either partially (per dimension) or simultaneously. In this case, the 
variable (x) is the quality of service and a variable (Y) is the decision-making of 
customer.Through the calculation, then the resulting equations in the linear 
regression analysis is Y = 11.841 0.130 X1 - 0,016 X2 - 0.304 0.465 X3 X4 0.387 X5. 
Furthermore, through the simultaneous test (F test) it can be concluded that the 
independent variable (x) have a significant effect on the dependent variable (Y). Then 
finally, through the partial test (t test) then we can know that the most influential 
dimensions to variable Y is X4 is responsiveness 
 
Keyword: Service quality, Customer Decision Making, multiple linear regression 
analysis 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar  Belakang 
Dalam sistem perekonomian, salah satu bagian yang menarik untuk dibahas 
adalah kegiatan pemasaran. Pemasaran memiliki peran besar terhadap penciptaan 
nilai ekonomi, yang kemudian ditransformasikan  ke dalam bentuk harga. Adapun 
harga merupakan sebuah indikator umum yang menunjukkan tingkat nilai suatu 
barang maupun jasa. Pemasaran juga merupakan aspek yang menjadi penghubung 
antara kegiatan produksi dan konsumsi. Manajemen pemasaran adalah proses yang 
melibatkan analisa, perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian yang mencakup 
barang, jasa dan gagasan yang tergantung pada pertukaran dengan tujuan 
menghasilkan benefit/ manfaat bagi pihak-pihak yang terlibat di dalamnya (Kotler, 
2009). 
Fungsi dalam pemasaran tidak hanya diterapkan oleh organisasi yang 
berorientasi komersil dan barang saja, namun juga oleh organisasi nirlaba dan jasa. 
Termasuk juga di dalamnya lembaga keuangan. Lembaga keuangan memiliki 
peranan penting bagi masyarakat luas, baik lembaga keuangan bank maupun 
lembaga keuangan bukan bank. Menurut Undang-undang Negara Republik 
Indonesia Nomor 10 Tahun 1998 Tanggal 10 November 1998 tentang Perbankan, 
bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 
simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat berbentuk kredit dan atau 
bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. 
Dalam menjalankan fungsi dan operasinya, kelangsungan hidup suatu bank 
ditentukan oleh tingkat nasabahnya, demikian pula tingkat pertumbuhan dan 
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perkembangannya. Nasabah merupakan sumber pendapatan utama bank (Wijaya, 
1999). Hal ini dikarenakan nasabah adalah konsumen pengguna jasa yang 
ditawarkan oleh bank. Nasabah dapat dikatakan nafas suatu bank. Oleh sebab itu, 
mendapatkan dan menjaga nasabah merupakan hal yang wajib dilakukan. Bank 
memiliki kewajiban untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi nasabah, 
sehingga nasabah merasa senang dan memberikan persepsi yang baik karena 
persepsi yang baik mampu menciptakan kenyamana dalam menggunakan jasa yang 
ditawarkan oleh bank. 
Di masa sekarang, persaingan di dalam dunia perbankan kian tajam, bank-
bank membutuhkan usaha yang keras untuk mendapatkan dan menambah jumlah 
nasabahnya. Pihak pemangku kepentingan dalam setiap bank harus berpikir keras 
untuk memilih beberapa pendekatan untuk diterapkan ke dalam kumpulan 
strateginya.  Salah satu pendekatan yang paling banyak digunakan yaitu melalui 
penyediaan pelayanan yang berkualitas. Mereka percaya bila peran pelayanan dapat 
membentuk persepsi dan pencitraan yang mampu memengaruhi calon nasabah 
untuk jadi nasabah. Pelayanan yang baik akan memberikan citra yang positif, begitu 
pun pelayanan yang buruk akan memberikan citra yang sebaliknya (Tjiptono, 2006). 
Kasmir (2002) mengemukakan bahwa nasabah adalah raja, yang artinya 
seorang raja harus dipenuhi semua keinginan dan kebutuhannya. Pelayanan yang 
diberikan harus seperti melayani seorang raja dalam arti masih dalam batas-batas 
etika dan moral dengan tidak merendahkan derajat bank atau derajat orang-orang 
dalam organisasi internal itu sendiri.  
Kasmir (2002)  juga berpendapat bahwa ada sifat-sifat yang melekat pada 
nasabah sehingga merasa perlu mendapatkan pelayanan yang baik, yaitu: ingin 
dianggap seperti raja,dipenuhi kebutuhan dan keinginannya, tidak ingin didebat dan 
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disinggung, dan juga ingin diperhatikan. Kedatangan nasabah ke bank adalah ingin 
memenuhi hasrat atau keinginannya agar terpenuhi, termasuk berupa informasi, 
pengisian aplikasi maupun mengajukan keluhan. Oleh sebab itu, peran layanan 
dalam jasa perbankan yaitu untuk berusaha memenuhi keinginan dan 
kebutuhan nasabah. Selain itu kualitas pelayanan yang diberikan dapat dijadikan 
standar dalam menilai kinerja suatu bank 
Dalam memberikan pelayanan yang berkualitas, ada lima aspek yang harus 
diperhatikan oleh suatu bank, sehingga diharapkan dapat memberi rangsangan 
kepada calon nasabah. Kelima aspek tersebut adalah kehandalan, daya tanggap, 
keyakinan, empati serta berwujud (Tjiptono, 2006). Kehandalan adalah kecepatan 
dalam pelaksanaan dan penyampaian pelayanan. Daya tanggap dapat dilihat dari 
bagaimana bank merespon sikap dan timbal balik dari nasabah. Sedangkan 
keyakinan dilihat dari pemahaman karyawan terhadap pekerjaan yang mereka 
lakukan. Sedangkan Empati, sejauh mana kepedulian pihak bank  terhadap 
kebutuhan nasabah. Yang terakhir adalah faktor fisik (berwujud) yaitu bentuk 
pelayanan yang berupa fasilitas kasat mata yang dapat dinikmati langsung oleh 
nasabah. 
Pengambilan keputusan nasabah merupakan hasil dari sebuah proses yang sangat 
panjang, yaitu pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi pra-pembelian, 
pembelian, konsumsi, serta evaluasi pasca pembelian (Engel, 1995). Perlu 
diperhatikan bahwa keputusan konsumen mengacu pada tindakan konsisten dan 
bijaksana dalam rangka memenui kebutuhan. Menurut Kotler (2008) ada 4 faktor 
yang berpengaruh besar terhadap perilaku pembelian, yakni: faktor budaya, sosial, 
pribadi, dan psikologis. Dalam faktor psikologis terdapat juga 4 sub-faktor, yaitu 
motivasi, persepsi, pembelajaran dan sikap. Fungsi pelayanan yang dijalankan oleh 
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bank diharapkan mampu memengaruhi serta memberi rangsangan kepada empat 
sub-fa ktor tersebut.  
BPR Hasamitra termasuk Bank Perkreditan Rakyat yang memiliki reputasi 
baik dan banyak meraih prestasi dan penghargaan. Tahun  2016 ini, BPR Hasamitra 
kembali meraih BPR Award, yang merupakan pencapaian ketujuh sejak tahun 2010. 
BPR Hasamitra juga mampu meraih Golden Award sebagai bank dengan kinerja 
keuangan yang sehat selama lima tahun berturut-turut dan juga  dinyatakan sebagai 
BPR terbaik kedua di Indonesia dan terbaik di kawasan timur. Tidak mengherankan 
karena berdasarkan laporan per-kuartal III 2016, profit bersih BPR Hasamitra 
mengalami peningkatan 156% dibandingkan kuartal III 2015 atau meningkat dari Rp 
22,18 milyar menjadi Rp 34,57 milyar. Adapun simpanan nasabah (tabungan) juga 
mengalami peningkatan dari Rp 127,61 milyar menjadi Rp 171,38 milyar (sumber: 
hasamitra.com) 
Apakah pencapaian dan peningkatan kinerja keuangan BPR HasamItra 
secara tidak langsung mengindikasikan bahwa secara kualitas pelayanan mampu 
diterapkan dengan baik? Satu hal yang pasti, bahwa keberhasilan dalam menarik 
nasabah adalah syarat mutlak bagi keberlangsungan pertumbuhan dan 
perkembangan suatu bank. Nasabah yang membentuk persepsi yang bagus sejak 
awal kepada bank, berpotensi untuk setia/ loyal dan bisa menjadi agen pemasaran 
tak langsung. Oleh sebab itu, peran pelayanan dalam menarik minat nasabah adalah 
hal yang menarik untuk dikaji lebih jauh lagi. 
Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 
dengan judul  “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Pengambilan Keputusan 
Nasabah BPR Hasamitra Makassar” . 
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1.2 Rumusan Masalah  
Dari pemaparan latar belakang sebelumnya, maka permasalahan pokok yang 
akan dibahas pada penelitian ini adalah: 
1. Apakah kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, empati, daya tanggap, 
dan jaminan) memiliki pengaruh terhadap pengambilan keputusan menjadi 
nasabah BPR Hasamitra Makassar? 
2. Dimensi manakah di dalam kualitas pelayanan yang berpengaruh paling 
dominan terhadap pengambilan keputusan menjadi nasabah BPR Hasamitra 
Makassar? 
 
1.3  Tujuan Penelitian 
Berdasarkan permasalahan yang telah dikemukakan di atas, ada pun tujuan 
dari penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengkaji dan mencari tahu apakah kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap pengambilan keputusan nasabah BPR Hasamitra Makassar.  
2. Untuk mencari tahu dimensi dalam kualitas pelayanan yang berpengaruh 
paling dominan terhadap pengambilan keputusan nasabah. 
 
1.4 Kegunaan Penelitian 
 1.4.1  Kegunaan Teoritis 
  Secara teoritis kegunaan penelitian ini adalah : 
1. Bagi pengembangan ilmu pengetahuan, penelitian ini merupakan sebuah 
pembelajaran untuk memecahkan masalah melalui pendekatan ilmiah serta 
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memberikan sumbangsih bagi disiplin ilmu manajemen, khususnya 
pemasaran.  
2. Secara teoritis kita dapat mengetahui seberapa besar pengaruh variabel 
independen (kualitas pelayanan) terhadap variabel dependen (pengambilan 
keputusan nasabah). 
3. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi dan informasi juga terhadap 
penelitian dengan topik yang serupa di masa depan 
 
1.4.2   Kegunaan Praktis 
 Secara praktis kegunaan penelitian ini adalah : 
1. Bagi perusahaan terkait, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
informasi dan masukan dalam rangka meninjau kualitas layanan yang 
dilakukan oleh BPR Hasamitra ke depannya.  
2. Diharapkan juga dapat memberikan kontribusi pula bagi BPR Hasamitra 
dalam upaya peningkatan jumlah nasabah. 
 
1.5  Sistematika Penulisan 
Untuk memperoleh gambaran yang utuh mengenai penulisan proposal ini, 
maka dalam penulisannya dibagi menjadi tiga bab, yaitu: 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini menguraikan tentang pendahuluan yang berisi latar belakang 
masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, serta sistematika 
penulisan. 
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BAB II  TINJAUAN  PUSTAKA 
Bab II merupakan landasan teori yang berisi tentang pengertian dan definisi 
yang berkaitan dengan judul penelitian. Dalam hal ini, yaitu mengenai kualitas 
pelayanan, dimensi-dimensinya, dan pengambilan keputusan oleh konsumen. Di 
dalam bab ini terdapat pula penelitian terdahulu, kerangka pikir, dan hipotesis. 
BAB III METODOLOGI   PENELITIAN 
Bab ini menguraikan tentang metodologi penelitian yang berisi desain 
penelitian, tempat dan waktu pengumpulan data ,jenis dan sumber data, teknik 
pengumpulan data, metode analisa, variabel penelitian, dan definisi operasional 
penelitian. 
BAB IV PROFIL PERUSAHAAN 
Bab ini berisi tentang informasi-informasi singkat mengenai perusahaan 
tempat penelitian diadakan, yaitu BPR Hasamitra. Di dalamnya terdapat sejarah 
perusahaan, visi dan misi, makna atribut dan struktur organisasi 
BAB V PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 
Bab ini merupakan lapoan dan penjelasan hasil dari penelitian yang telah 
dilakukan. Dalam bab ini, akan dibahas mulai dari pemaparan hasil kuesioner, uji 
kepantasan instrument, hingga analisis-analisis yang digunakan untuk mendapatkan 
informasi yag diperlukan. 
BAB IV KESIMPULAN DAN SARAN 
Bab ini merupakan bagian terakhir dalam skripsi ini. Bab ini berisi kesimpulan 
berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan pada bab V, serta saran-saran dari 
penulis kepada berbagai pihak yang terkait. 
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 BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1 Konsep Pemasaran 
Sebelum kita masuk kepada pembahasan mengenai kualitas pelayanan 
beserta pengambilan keputusan konsumen, sebaiknya kita mulai terlebih dahulu dari 
pembahasan umum tentang pemasaran. 
Kotler (2002) mendefinisikan pemasaran sebagai suatu proses sosial dan 
manajerial, yang di dalamnya terdapat individu dan kelompok yang mendapatkan 
apa yang mereka inginkan dan butuhkan dengan menciptakan, menawarkan dan 
secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak yang lain. 
Sedangkan menurut Stanton (2000), definisi pemasaran adalah suatu sistem 
keseluruhan kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan untuk merencanakan, 
menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang atau jasa yang 
yang memuaskan kebutuhan, baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli 
potensial 
Beberapa ahli juga mengemukakan pendapatnya mengenai definisi 
pemasaran. Nitisemito dalam Lupiyoadi  (2006), juga mengemukakan pemasaran 
adalah semua kegiatan yang bertujuan untuk memperlancar arus barang atau jasa 
dari produsen ke konsumen secara paling efisien dengan maksud untuk 
menciptakan permintaan efektif.  
Pemasaran lebih dipandang sebagai seni daripada ilmu, maka seorang ahli 
pemasaran berfokus lebih banyak pada keterampilan pertimbangan dalam membuat 
kebijakan daripada berorientasi pada ilmu tertentu. Pandangan ahli ekonomi 
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terhadap ilmu pemasaran adalah bagaimana caranya menciptakan waktu dan 
tempat, kapan dan di mana produk diperlukan atau diinginkan lalu menyerahkan 
produk tersebut untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Pandangan 
ahli tersebut yang membentuk sebuah konsep pemasaran 
Konsep inti pemasaran menurut pendapat di atas menjelaskan bahwa ada 
beberapa hal yang harus dipenuhi dalam terjadinya proses pemasaran. Dalam 
pemasaran terdapat produk dan jasa sebagai kebutuhan dan keinginan orang lain 
yang memiliki nilai sehingga terbentuklah permintaan. 
Menurut Kotler (2009), pemasaran terbagi atas 10 jenis entitas, yaitu : 
1. Barang, yaitu barang-barang yang berbentuk fisik dan merupakan bagian 
terbesar dari produksi dan usaha pemasaran kebanyakan negara. 
2. Jasa, yaitu ketika suatu negara perekonomiannya semakin maju, maka 
proporsi kegiatan yang ada terfokus pada produksi jasa. Banyak produksi 
untuk pasar yang mengalami bauran antara barang dan jasa. 
3. Pengayaan pengalaman, yaitu dengan memadukan antara beberapa produk 
barang dan jasa, perusahaan dapat menciptakan, mempergelarkan dan 
memasarkan pengayaan pengalaman. 
4. Peristiwa, yaitu ketika pemasar dapat tanggap akan kebutuhan konsumen 
untuk mempromosikan suatu peristiwa yang berkaitan dengan berupa ulang 
tahun, pameran dagang atau pementasan. 
5. Orang, yaitu perusahaan/individu yang bergerak di bidang konsultan 
manajemen dan menjadi humas dari konsumen itu. 
6. Tempat, yaitu ketika sebuah perusahaan/ negara tanggap akan potensi yang 
ada, dan berusaha mengembangkan sehingga potensi yang ada menjadi 
sumber pemasukan bagi perusahaan atau negara tersebut. Para pemasar 
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yang bergerak di bidang ini mencakup spesialis di bidang pengembangan 
ekonomi, agen properti dan pariwisata. 
7. Properti, yaitu hak kepemilikan tak berwujud baik itu berupa benda nyata atau 
finansial. Properti diperjual belikan, dan menyebabkan timbulnya pemasaran. 
8. Organisasi, yaitu bagaimana organisasi dapat secara aktif berusaha untuk 
membangun citra kuat pada masyarakat, guna lebih memenangkan 
persaingan yang ada. Hal ini membutuhkan pemasar yang tanggap terhadap 
apa dan bagaimana membentuk citra publik atas barang dan jasa yang 
dipasarkan. 
9. Informasi, yaitu sesuatu yang dapat di produksi dan dipasarkan sebagai 
suatu produk. Pada hakikatnya, informasi merupakan sesuatu yang di 
produksi dan di distribusikan serta dapat di nikmati. 
10. Gagasan, yaitu setiap penawaran pasar mencakup inti dari suatu gagasan 
dasar dari pemasar, yang berusaha mencari apa yang menjadi kebutuhan 
yang bisa dipenuhi”. 
 
2.2. Pemasaran Jasa 
Rangkuti (1997) menyebutkan bahwa jasa merupakan pemberian suatu 
kinerja atau tindakan tak kasat mata dari suatu pihak ke pihak lain. Sedangkan Kotler 
(2002) mendefisikan jasa sebagai setiap tindakanatau kegiatan yang ditawarkan oleh 
satu pihak ke pihak lain, pada dasarnyabersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan 
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Jadi dapat disimpulkan bahwa jasa 
bukanlah barang, tetapi suatu aktifitasyang tidak dapat dirasakan secara fisik dan 
membutuhkan interaksi antara satupihak ke pihak lain. 
Kotler (2003) juga mengemukakan bahwa terdapat empat karakteristik jasa, 
yaitu antara lain:  
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1. Intangibility (tidak berwujud) 
Jasa tidak berwujud, tidak dapat dilihat, dicicipi, dirasakan, dan didengar 
sebelum dibeli. 
2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan) 
Jasa tidak dapat dipisahkan dari pembeli jasa itu, baik pembeli jasa itu adalah 
orang maupun mesin. Jasa tidak dapat dijejerkan pada rak-rak penjualan dan  
tidak dapat dimiliki konsumen dalam waktu yang lama 
3. Variability (keanekarupaan) 
Jasa memiliki bentuk dan fungsi yang beraneka rupa karena tergantung siapa 
yang menyediakannya, kapan serta di mana disediakan. Seringkali pembeli 
jasa menyadari akan keanekarupaan yang besar ini akan membicarakan 
dengan yang lain sebelum,memilih satu penyedia jasa. 
4. Perishability (tidak tahan lama) 
Jasa tidak dapat tahan lama, karenanya tidak dapat disimpan untuk 
penjualanatau penggunaan dikemudian hari. Sifat jasa yang tidak tahan lama 
inibukanlah masalah kalau permintaan tetap atau teratur, karena jasa-jasa 
sebelumnya dapat dengan mudah disusun terlebih dahulu, kalau permintaan 
berfluktuasi, permintaan jasa akan dihadapkan pada berbagai masalah sulit. 
 
Pemasaran jasa tidak sama dengan pemasaran produk. Alasan yang 
pertama adalah pemasaran jasa lebih bersifat intangble dan immaterial karena 
produknya tidak kasat mata dan tidak dapat diraba. Kedua, produksi/ operasi jasa 
dilakukan saat konsumen berhadapan dengan penyedia jasa sehingga pengawasan 
kualitasnya dilakukan dengan harus dikontrol pada saat itu juga. Hal ini lebih sulit 
daripada pengawasan produk fisik. Ketiga, interaksi antara konsumen dan petugas 
adalah penting untuk mewujudkan pembelian jasa. (Rangkuti 1997). 
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2.3. Pengertian dan Karakteristik Layanan 
Salah satu cara untuk menempatkan sebuah jasa lebih unggul dari para 
pesaing adalah dengan memberikan layanan yang jauh lebih bermutu. Hal tersebut 
diperlukan karena layanan merupakan kunci dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Menurut Kotler (2002), jasa atau layanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang 
dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksi layanan bisa 
berkaitan dengan produk fisik atau sebaliknya. 
Menurut Kotler (2002), layanan dapat dibagi ke dalam beberapa kelompok, 
yaitu sebagai berikut: 
1. Barang berwujud murni 
Tawaran hanya terdiri dari barang berwujud dan tidak ada jasa yang 
menyertainya. Contohnya adalah: gula, sabun, garam. 
2. Barang berwujud dengan disertai pelayanan 
Tawaran yang terdiri dari barang berwujud yang disertai satu atau beberapa 
layanan. Salah satu contohnya yakni kendaraan bermotor beserta layanan 
perawatannnya. 
3. Campuran 
Tawaran terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama. Dapat 
diambil contoh: rumah sakit. 
4. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan 
Layanan yang tediri dari suatu jasa utama disertai jasa tambahan dan atau 
barang pendukung. Dapat diambil contoh: jasa penerbangan dan 
makanannya, pemeriksaan dokter dan obatnya 
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5. Jasa murni 
Layanan yang hanya terdiri dari jasa. Dapat diambil contoh: psikoterapi dan 
pendidikan. 
 
Parasuraman (1988) di dalam penelitiannya mengungkapkan bahwa terdapat 
beberapa karakteristik dari layanan. Karakteristik-karakteristik tersebut meliputi: 
1. Tak dapat dihitung 
Layanan berbeda dengan barang. Karena wujud layanan merupakan kinerja 
dari suatu objek, maka ketepatan dan keragaman spesifikasi dalam pabrikasi 
sering tidak berwujud dalam satu kesatuan. Kebanyakan layanan tidak dapat 
dihitung, diukur, disimpan, diraba, dan dibuktikan di muka penjualan untuk 
menjamin kualitasnya. Karena itulah, perusahaan mungkin akan kesulitan 
untuk memahami bagaimana pelanggan memandang layanan yang diberikan 
pada mereka dan mengevaluasi kualitas layanan yang diberikan perusahaan. 
2. Heterogenitas 
Kinerja layanan sering bervariasi dari satu pelanggan ke pelanggan lain,dan 
dari hari ke hari. Konsistensi perilaku dari petugas layanan sulit untuk 
dipastikan karena apa yang diberikan perusahaan mungkin berbeda dengan 
apa yang diharapkan oleh pelanggan. 
3. Tak dapat dipisahkan 
Berbeda dengan barang yang bisaanya diproduksi, lalu dijual dan kemudian 
dikonsumsi, layanan umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian 
diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama. Oleh karena 
itu, produksi dan konsumsi pada layanan tidak dapat dipisahkan. 
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2.3.1. Dimensi Layanan 
Persoalan kualitas dalam dunia bisnis kini sepertinya sudah menjadi “harga 
mati“ atau hal yang wajib ada, agar perusahaan tersebut dapat bertahan dalam 
bisnisnya. Dahulu sebagian besar menganggap bahwa kualitas masih dapat menjadi 
senjata agar perusahaan dapat memenangkan persaingan, namun saat ini hampir 
semua perusahaan terutama yang bergerak di sektor jasa dapat memberikan 
kualitas yang relatif sama, sehingga kualitas bukanlah menjadi satu-satunya senjata 
andalan agar mampu bersaing. 
Lupiyoadi (2006) mengemukakan bahwa kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri 
dan karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk 
memenuhi kebutuhan yang tekah ditentukan atau bersifat laten. Kualitas juga dapat 
diartikan sebagai suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, 
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 
2006). Sehingga kualitas pelayanan didefinisikan sebagai upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 
mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2006) 
  Konsep kualitas sendiri pada dasarnya bersifat relatif, yaitu tergantung dari 
perspektif yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Pada dasarnya 
terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten satu sama lain (Tjiptono, 
2002) yaitu: (1) persepsi konsumen, (2) produk/jasa, (3) proses. Untuk yang 
berwujud barang, ketiga orientasi ini hampir selalu dapat dibedakan dengan jelas, 
tetapi tidak untuk jasa. Untuk jasa produk dan proses mungkin tidak dapat dibedakan 
dengan jelas, bahkan produknya adalah proses itu sendiri. 
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Menurut Barata (2004), kualitas layanan merupakan ukuran yang tidak hanya 
ditentukan oleh pihak yang melayani saja tetapi lebih banyak ditentukan oleh pihak 
yang dilayani, karena merekalah yang menikmati layanan sehingga dapat mengukur 
kualitas layanan berdasarkan harapan mereka dalam memenuhi loyalitasnya. 
  Layanan dapat dicitrakan berdasarkan dimensi-dimensi kualitas yang 
dimilikinya, seperti dimensi bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya 
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (Umar, 2003). 
Perusahaan yang bersangkutan bisa memilih salah satu atau lebih dari lima dimensi 
kualitas layanan tersebut. 
  Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas 
perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang 
bermutu kepada pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta 
peningkatan profit perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh pendekatan yang 
digunakan. 
  Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan 
bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan 
dikatakan tidak bermutu. Apabila kenyataan sama denga harapan, maka layanan 
disebut memuaskan. Dengan demikian, kualitas layanan dapat didefinisikan 
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan 
yang mereka terima atau peroleh (Lupiyoadi, 2006). 
Harapan para pelanggan pada dasarnya sama dengan layanan seperti 
apakah yang seharusnya dibeikan perusahaan kepada pelanggan. Harapan para 
pelanggan ini didasarkan pada informasi yang disampaikan dari mulut ke mulut, 
kebutuhan pribadi, pengalaman di masa lampau, dan komunikasi eksternal (iklan 
dan berbagai bentuk promosi perusahaan lainnya 
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  Zeithaml dalam Umar (2003) mengemukakan lima dimensi dalam 
menentukan kualitas jasa, yaitu: 
1. Layanan Bukti Fisik (Tangible)  
Meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung beserta bagiannya yakni 
ruangan front office, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan, dan 
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi dan penampilan 
karyawan. 
2. Layanan Kehandalan (Reliability) 
Yaitu kemampuan untuk memberikan layanan yang sesuai dengan janji yang 
ditawarkan. Adanya kesesuaian realisasi pelayanan dengan standar 
operasional prosedur 
3. Layanan Tanggapan (Responsiveness) 
Yaitu respon atau kecepatan karyawan dalam membantu pelanggan dan 
memberikan layanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi: kescepatan 
karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam menangani 
transaksi, dan penanganan keluhan pelanggan. Dimensi empati ini 
merupakan penggabungan dari dimensi: 
a. Akses, meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang ditawarkan 
perusahaan. 
b. Komunikasi, merupakan kemampuan melakukan komunikasi untuk 
menyampaikan informasi kepada pelanggan atau memperoleh masukan 
dari pelanggan. 
c. Pemahaman pada pelanggan, meliputi usaha perusahaan untuk 
mengetahui dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
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4. Layanan Jaminan (Assurance)  
Meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara 
tepat, kualitas keramah-tamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberi 
layanan, keterampilan dan memberikan informasi, kemampuan dalam 
memberikan keamanan didalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan 
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap 
perusahaan. Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan gabungan dari 
dimensi: 
a. Kompetensi (competence), artinya keterampilan dan pengetahuan yang 
dimiliki oleh para karyawan untuk melakukan layanan. 
b. Kesopanan (courtesy), yang meliputi keramahan, perhatian dan sikap 
para karyawan. 
c. Kredibilitas (credibility), meliputi hal-hal yang berhubungan dengan 
kepercayaan kepada perusahaan, seperti reputasi, prestasi dan 
sebagainya.  
5. Layanan Empati (Emphaty) 
Yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada 
pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan 
karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha perusahaan 
untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya. 
 
2.4. Dasar Keputusan Pembelian (Perilaku Konsumen) 
Terdapat beberapa teori yang menjelaskan definisi perilaku konsumen, yakni 
antara lain: 
Menurut Shiffman dan Kannuk (2008), perilaku konsumen adalah “Consumer 
behavior can be defined as the behavior that customer display in searching for, 
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purchasing, using, evaluating, and disposing of products, services, and ideas they 
expect will satisfy they needs”. Pengertian tersebut diterjemahkan menjadi perilaku 
yang diperhatikan konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi 
dan mengabaikan produk, jasa, atau ide yang diharapkan dapat memuaskan 
konsumen untuk dapat memuaskan kebutuhannya dengan mengkonsumsi produk 
atau jasa yang ditawarkan. 
Perilaku konsumen menurut Loudon dan Della Bitta (1993) adalah 
“Consumer behavior may be defined as the decision process and physical activity 
individuals engage in when evaluating, acquiring, using, or disposing of goods and 
services”.  Bila diterjemahkan maka perilaku konsumen adalah proses pengambilan 
keputusan dan kegiatan fisik individu-individu yang semuanya ini melibatkan individu 
dalam menilai, mendapatkan, menggunakan, atau mengabaikan barang-barang dan 
jasa-jasa. 
Sedangkan The American Marketing Association (1995) mendefinisikan 
perilaku konsumen sebagai interaksi dinamis  dari pengaruh dan kesadaran, perilaku 
dan lingkungan dimana manusia melakukan pertukaran aspek hidupnya. Dalam kata 
lain perilaku konsumen mengikutkan pikiran dan perasaan yang dialami manusia dan 
aksi yang dilakukan. 
Berdasarkan teori-teori yang ada di atas. Perilaku konsumen dapat kita 
simpulkan sebagai serangkaian proses/ tindakan yang ditempuh seseorang dalam 
berhubungan dengan pencarian, pemilihan, pembelian, penggunaan serta 
pengevaluasian produk dan jasa demi memenuhi kebutuhan dan keinginan. Perilaku 
konsumen adalah hal-hal yang menjadi dasar dalam pengambilan keputusan oleh 
konsumen. 
Saat proses konsumsi, perilaku konsumen menitikberatkan pada aktivitas 
yang berhubungan dengan konsumsi dari individu . Perilaku konsumen berhubungan 
 19 
19 
dengan alasan dan tekanan yang memengaruhi pemilihan, pembelian, penggunaan 
dan pembuangan barang dan jasa yang bertujuan untuk memuaskan kebutuhan dan 
keinginan pribadi (Hanna dan Wozniak, 2001). 
 
Perilaku konsumen erat kaitannya dengan beberapa aktivitas konsumen 
(Engel dan Blackwell, 1995), yaitu: 
1. Memperoleh (Obtaining).  
Proses memperoleh suatu barang atau jasa melibatkan proses pemilihan 
atau seleksi dan pembelian. Beberapa aktivitas yang termasuk di dalamnya 
yaitu pencarian informasi, pengevaluasian terhadap produk atau merk 
alternatif dan pembelian 
2. Mengkonsumsi (Consuming).  
Mengkonsumsi adalah suatu aktivitas yang berhubungan dengan bagaimana, 
dimana, kapan, dan pada situasi apa konsumen menggunakan barang 
tersebut 
3. Pembuangan (Disposing).  
Pembuangan menitikberatkan pada bagaimana konsumen membuang 
produk atau kemasannya. Ada berbagai cara pembuangan yang dilakukan 
oleh seorang konsumen, misalnya memberikan kepada orang lain, menjual 
kembali, atau menukarnya. Proses pembuangan juga berhubungan dengan 
apakah produk tersebut dapat membusuk atau didaur ulang. Namun aktivitas 
ini kurang relevan terhadap kasus penggunaan layanan jasa 
 
Perilaku konsumen adalah hal yang sangat penting dalam bidang pemasaran. 
Menurut Engel (1995), perilaku konsumen adalah suatu tindakan yang langsung 
terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk dan jasa, 
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termasuk keputusan mendahului dan menyusuli tindakan ini. Terdapat dua elemen 
penting dari arti perilaku konsumen, yaitu:  
1. Proses pengambilan keputusan,  
2. Kegiatan fisik yang melibatkan individu dalam menilai, mendapatkan dan 
menggunakan barang dan jasa ekonomis 
 
2.5. Pengambilan Keputusan oleh Konsumen 
Dalam pengambilan keputusan pembelian barang maupun jasa, konsumen 
seringkali lebih dari dua pihak yang terlibat dalam proses pertukaran atau 
membelinya, umumnya ada lima macam peranan yang dapat dilakukan oleh 
seseorang (Kotler, 2002) yaitu : (1) Pencetus ide , (2) Pemberi pengaruh (influencer), 
(3) Pengambil keputusan (decider), (4) Pembeli (buyer), dan (5) Pemakai (user). 
Dalam istilah umum, membuat keputusan adalah penyeleksian tindakan dari 
dua pilihan alternatif atau lebih (Schiffman dan Kanuk, 2004). Dengan kata lain, 
keputusan dapat dibuat hanya jika ada beberapa alternatif untuk dipilih. Apabila tidak 
ada pilihan alternativf maka tindakan yang dilakukan tanpa adanya pilihan tidak 
dapat dikatakan membuat keputusan. 
Awater (dalam Setiadi, 2003) mendefinisikan pengambilan keputusan 
sebagai kegiatan mengumpulkan kegiatan informasi tentang alternatif yang relevan 
dan  membuat pilihan yang sesuai. 
Menurut Setiadi (2003) keputusan yang diambil seseorang dapat disebut 
sebagai pemecahan masalah. Dalam proses pengambilan keputusan, konsumen 
memiliki sasaran yang ingin dicapai  atau kebutuhan yang dipuaskan. Untuk 
memecahkan masalah kebutuhan dan sasarannya, konsumen mengambil sikap yaitu 
mengambil keputusan. Pemecahan masalah adalah suatu aliran timbal balik yang 
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berkesinambungan antara faktor lingkungan, proses kognitif  dan afektif, serta 
tindakan perilaku. Pengambilan keputusan terdiri dari 4 proses pokok yaitu 
pemahaman adanya masalah, evaluasi alternatif dan tindakan yang sesuai, tindakan 
pemebelian serta evaluasi ulang kembali terhadap keputusan tersebut. 
Proses pengambilan keputusan melibatkan tiga tahapan, yaitu input, proses, 
dan output. Tahapan input memengaruhi rekognisi terhadap kebutuhan produk, 
terdiri dari dua sumber utama yaitu usaha pemasaran perusahaan (strategi bauran 
pemasaran) dengan pengaruh sosio-eksternal konsumen (keluarga, kelas sosial dan 
budaya). Tahapan proses mencakup bagaimana konsumen membuat keputusan 
yang didasari oleh faktor psikologis (motivasi, persepsi, kepribadian, dll) yang 
memengaruhi rekognisi terhadap perilaku pra-pembelian. Tahapan output 
merupakan keputusan pembelian dan evaluasi pasca pembelian (Schiffman dan 
Kanuk, 2008) 
 
2.5.1. Proses Pengambilan Keputusan 
Menurut Engel (1995) proses keputusan konsumen merupakan hal penting 
yang dliakukan konsumen dalam pemberian suatu produk/ jasa. Proses keputusan 
konsumen merupakan suatu kegiatan yang penting karena di dalamnya terdapat 
berbagai langkah yang sistematis sebelum konsumen menentukan keputusannya 
Sebelum membeli suatu produk atau jasa, umumnya konsumen melakukan 
evaluasi untuk melakukan pemilihan produk atau jasa. Evaluasi dan pemilihan yang 
digunakan akan menghasilkan suatu keputusan. Pengambilan keputusan sendiri 
merupakan sebuah proses yang terdiri dari beberapa tahap, yaitu pengenalan 
kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif sebelum pembelian, pembelian, 
konsumsi, dan evaluasi alternatif sesudah pembelian (Engel,1995). Selanjutnya akan 
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dijelaskan mengenai proses pengambilan keputusan membeli yang meliputi 
pengertian proses pengambilan keputusan membeli, tahap-tahap dalam proses 
pengambilan keputusan membeli, tingkatan dalam proses pengambilan keputusan 
membeli serta faktor apa saja yang memengaruhi proses pengambilan keputusan 
membeli. 
Engel (1995) mengatakan bahwa proses pengambilan keputusan membeli 
mengacu pada tindakan konsisten dan bijaksana yang dilakukan untuk memenuhi 
kebutuhan.  
Pengambilan keputusan pembelian merupakan keputusan konsumen tentang 
apa yang hendak dibeli, berapa banyak yang akan dibeli, di mana akan dilakukan, 
kapan akan dilakukan dan bagaimana pembelian akan dilakukan (Loudon dan Della 
Bitta, 1993). Proses keputusan pembelian merupakan tahap-tahap yang dilalui 
pembeli dalam menentukan pilihan tentang produk dan jasa yang hendak dibeli.  
Ahli lain (Setiadi, 2003) menyatakan bahwa pengambilan keputusan 
konsumen adalah proses pengintegrasian yang mengkombinasikan pengetahuan 
untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif dan memilih salah satu 
diantaranya. Setiadi juga mengemukakan bahwa proses pembelian yang spesifik 
terdiri dari urutan kejadian berikut: pengenalan masalah kebutuhan, pencarian 
informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan perilaku setelah pembelian, 
sehingga jelas bahwa pemasar perlu fokus pada seluruh proses pengambilan 
keputusan (Setiadi, 2003). Adapun Kotler (2002) menggambarkan proses 
pengambilan keputusan sebagai berikut: 
 
 
Gambar 2.1. Model Proses Keputusan Pembelian 
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Setelah pembelian suatu produk, konsumen akan mengalami suatu tingkat 
kepuasan atau ketidakpuasan tertentu. Jika konsumen merasa puas, dia akan 
menunjukkan probabilitas yang lebih tinggi untuk membeli produk itu lagi dan 
sebaliknya. 
 
2.5.2. Jenis Pengambilan Keputusan Pembelian 
Ada beberapa variasi pengambilan keputusan. Berdasarkan variasi itu, Engel 
(1995) menjelaskannya ke dalam tipe yang lebih terperinci dengan 
menggolongkannya menjadi tiga golongan, yaitu: 
1. Pengambilan Keputusan Diperluas (Extended Problem Solving) 
Pada golongan ini, konsumen terbuka pada informasi berbagai sumber dan 
tergerak untuk menilai dan mempertimbangkan serta membuat pilihan yang 
tepat. Pada golongan ini, konsumen mengikuti keseluruhan sistematika 
proses dalam pengambilan keputusan, mulai dari pengenalan kebutuhan 
sampai evaluasi pasca pembelian. Pengambilan keputusan diperluas 
biasanyanya dilakukan terhadap pembelian barang yang superior dan jangka 
panjang. Contohnya adalah mobil, rumah, saham 
2. Pengambilan Keputusan Antara (Midrange Problem Solving) 
Pengambilan keputusan ini berada di antara kedua titik ekstrim antara 
pengambilan keputusan yang diperluas dan yang terbatas. Konsumen 
membatasi intensitasnya pada tahap pencarian informasi dan evaluasi 
alternatif. Konsumen sudah memiliki informasi sebelumnya, sehingga tanpa 
melalui proses pertimbangan yang panjang. Tahap evaluasi pasca pembelian 
juga sudah tidak dilakukan lagi karena konsumen sudah merasa mantap 
terhadap pilihannya. 
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3. Pengambilan Keputusan Terbatas (Limited Problem Solving) 
Pada jenis pengambilan keputusan ini, konsumen  menyederhanakan proses 
dan akan mengurangi jumlah dan variasi dari sumber informasi alternatif dan 
kriteria dalam pembelian. PIlihan ditentukan dengan mengikuti aturan yang 
sangat sederhana. Hanya sedikit pencarian informasi dan evaluasi alternatif 
yang dilakukan, dengan kata lain pertimbangan sudah menuju kepada 
langkah pembelian. Pencarian secara ekstensif dan evaluasi alternatif 
dihilangkan karena pembelian dianggap bukan merupakan sebuah keputusan 
yang penting 
 
2.5.3. Faktor-faktor dalam Pengambilan Keputusan 
Menurut  Kotler (2002) ada  dua  faktor  yang  dapat  memengaruhi maksud  
pembelian dan keputusan  pembelian.  Faktor  pertama  adalah  pendirian  orang  
lain.  Sejauh  mana pendirian orang lain memengaruhi alternatif yang disukai 
seseorang. Faktor yang kedua situasi yang tidak terantisipasi yang dapat muncul dan 
mengubah niat pembelian. 
Menurut Kotler dan Armstrong (2008) keputusan pembelian dari pembeli 
sangat dipengaruhi oleh faktor kebudayaan, sosial, pribadi dan psikologi dari 
pembeli. 
1. Faktor Budaya  
Faktor budaya memberikan pengaruh paling luas dan dalam pada perilaku 
konsumen. 
2. Faktor Sosial. 
Perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor sosial, seperti kelompok 
kecil, keluarga serta peranan dan status sosial konsumen. Perilaku 
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seseorang dipengaruhi oleh banyak kelompok kecil. Kelompok yang 
mempunyai pengaruh langsung. Definisi kelompok adalah dua orang atau 
lebih yang berinteraksi untuk mencapai sasaran individu atau bersama. 
3. Faktor Pribadi. 
Keputusan pembelian juga dipengaruhi oleh karakteristik pribadi seperti umur 
dan tahapan daur hidup, pekerjaan, situasi ekonomi, gaya hidup, serta 
kepribadian dan konsep diri pembeli. 
4. Faktor Psikologis. 
Pemilihan barang yang dibeli seseorang lebih lanjut dipengaruhi oleh empat 
faktor psikologis, yaitu motivasi, persepsi, pengetahuan, kepribadian dan 
sikap. 
 
2.6. Penelitian Terdahulu 
Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu 
No Nama Judul Hasil Penelitian 
1 Liza Novia Sari 
(2015) 
Pengaruh Promosi dan 
Kualitas Layanan terhadap 
Keputusan Nasabah 
Menabung pada Tabungan 
Simanis BPR Raga Dana 
Sejahtera Padang 
Nilai koefisien regresi X2 (kualitas 
layanan) adalah 0,367 atau 36,7 % 
untuk setiap 1.Y. Berdasarkan uji 
Signifikansi (Uji T) kualitas layanan 
berpengaruh signifikan terhadap 
pengambilan keputusan, di mana       
t-hitung > t-tabel (4,950>1.977) 
2 Dina Hariani (2010) Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Keputusan 
Nasabah Untuk Menabung 
Pada Bank Tabungan Negara 
(BTN Persero) Medan 
Nilai koefisien determinasi adalah 
0,571 atau 57,1%, Berdasarkan  uji 
parsial, dimensi yang paling 
berpengaruh adalah bukti fisik dengan 
koefisien regresi 0,784 
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3 Sri Rahayu dan Sri 
Ratih Handayani 
(2014) 
Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Keputusan 
Nasabah Menggunakan Jasa 
Simpan Pinjam Pada KUD 
Sumber Makmur Kecamatan 
Tanjung Kabupaten Brebes  
Nilai koefisien determinasi  kualitas 
pelayanan (x) sebesar 0,832%. 
Artinya pengaruh kualitas layanan 
sebesar 83,2 %, sisanya 16,8% yaitu 
dipengaruhi oleh faktor lain. 
Berdasarkan uji F , diketahui nilai F-
hitung> F-tabel (22,011>1,661) yang 
artinya terdapat korelasi  positif dan 
signifikan 
4 Sudartik (2009) Pengaruh Kualitas Pelayanan 
dan Periklanan  terhadap 
Keputusan Nasabah 
Menabung pada BPR 
Margatama Semarang 
Nilai koefisien regresi kualitas 
pelayanan (x1) sebesar  0,077. 
Berdasarkan uji parsial,  nilai t-hitung 
kualitas pelayanan (x1) sebesar 3,215 
dengan nilai signifikansi 0,002< 0,005. 
Dalam penelitian ini kualitas 
pelayanan berpengaruh positif 
terhadap keputusan nasabah 
5 Yuni Sari Fransiska 
(2014) 
Pengaruh Promosi dan 
Kualitas Pelayanan terhadap 
Keputusan Nasabah 
Menabung pada PT BRI 
(Persero) Kanca Medan Putri 
Hijau 
Berdasarkan uji SPSS, kualitas 
pelayanan (x2) berpengaruh positif 
dan signifikan  terhadap keputusan 
nasabah yaitu sebesar 0,411. Hal ini 
diketahui dari critical ratio 4,471 > 2,0. 
Adapun dimensi dalam kualitas 
pelayanan yang paling berpengaruh 
adalah daya tanggap (kontribusi 
parsial sebesar 0,776  terhadap  
variabel pelayanan) 
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2.4 Kerangka Pikir 
Kerangka pemikiran akan mengarahkan proses penelitian pada tujuan 
penelitian dan pemecahan masalah, dan akan menjadi alur penelitian. 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.2. Kerangka Pikir 
 
2.5 Hipotesis 
Berdasarkan pada pemaparan-pemaparan sebelumnya, maka penulis 
merumuskan hipotesis atau dugaan-dugaan sebagai berikut : 
1. Hipotesis (H1).  Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 
pengambilan keputusan nasabah pada BPR Hasamitra Makassar. 
2. Dimensi dalam kualitas layanan yang berpengaruh paling dominan terhadap 
pengambilan keputusan nasabah BPR Hasamitra Makassar adalah variabel 
aspek daya tanggap (responsiveness). 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
3.1. Rancangan Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian kausal, yaitu penelitian yang berusaha 
mencari hubungan antara dua variabel atau lebih, mencari peranan, pengaruh, 
hubungan dalam bentuk sebab akibat antara variabel independen dan dependen 
(Sugiyono, 2004). Dalam penelitian ini, yang ingin dicari tahu hubungannya adalah 
antara kualitas pelayanan (X) dengan pengambilan keputusan menjadi nasabah (Y) 
di BPR Hasamitra.  Untuk melakukan analisis kausal, maka teknik analisis data yang 
dapat digunakan adalah teknik analisis regresi linear berganda. Regresi linear 
berganda adalah suatu teknik statistik yang dikembangkan melalui model 
matematika yang menghubungkan dua atau lebih variabel independen dengan suatu 
variabel dependen (Rangkuti: 1997). Studi ini menggunakan data primer yang 
dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner.  
 
3.2. Waktu dan Tempat Penelitian 
Peneliti mengadakan penelitian selama sekitar tiga minggu, tepatnya pada 
tanggal  29 November-16 Desember 2016.  Penelitian ini akan dilakukan di kantor 
BPR Hasamitra Makassar (Jl. Wahidin Sudirohusodo). Pemilihan lokasi penelitian 
ditentukan dengan alasan-alasan sebagai berikut: 
1. BPR Hasamitra adalah salah satu bank lokal dengan perkembangan laba dan 
jumlah nasabah yang cukup banyak. Penelitian tentang kualitas pelayanan di 
bank-bank konvensional berskala nasional menurut peneliti, sudah terlalu 
umum. Peneliti merasa tertarik mengkaji kualitas pelayanan di bank lokal. 
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2. Menurut peneliti, belum pernah diadakan penelitian dengan topik hubungan 
antara kualitas pelayanan dengan keputusan nasabah di BPR Hasamitra 
sebelumnya. 
 
3.3. Populasi dan Sampel 
Populasi penelitian dalam hal ini adalah seluruh nasabah BPR Hasamitra 
Makassar. Penentuan sample dilakukan dengan menunjuk orang secara acak di 
tempat pengumpulan data (Accidental sampling). Dalam penentuan jumlah sampel, 
metode yang digunakan adalah rumus Slovin. Dalam Sugiyono (2004) rumusnya 
adalah sebagai berikut: 
 N 
n =   
       1 + N(e)2 
 
Dimana: 
n = Jumlah sampel 
N = Jumlah populasi 
e = Batas kesalahan maximal yang ditolerir dalam sampel (10%) 
 
Populasi yaitu total dari seluruh nasabah BPR Hasamitra adalah sejumlah 
42.880 orang (per-September 2016). Namun karena alasan kenyamanan nasabah, 
pihak bank hanya memperbolehkan peneliti untuk mengambil sampel dari segmen  
nasabah kredit saja. Jumlah nasabah kredit adalah 5.440 orang. Maka 
perhitungannya adalah sebagai berikut 
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5.440 
n =   
       1 + 5.440 (0,1)2 
 
n =  98,19  (Dibulatkan menjadi 100 orang) 
 
Adapun metode Sampling yang akan digunakan adalah Accidental Sampling. 
Sampling aksidental adalah teknik penentuan sampel  berdasarkan kebetulan, yaitu 
siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 
sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data 
(Sugiyono, 2004). Menurut Sugiyono (2004), dalam teknik ini pengambilan sampel 
tidak ditetapkan lebih dahulu. Peneliti langsung mengumpulkan data dari unit 
sampling yang ditemui. Peneliti mengumpulkan data langsung dari setiap orang yang 
dijumpainya, sampai jumlah sampel yang ditentukan sebelumnya tercapai. 
 
3.4. Jenis dan sumber Data 
3.4.1. Jenis Data 
Jenis data dalam penelitian ini diklasifikasikan menjadi dua jenis, yaitu: 
1. Data Kualitatif. 
Data yang bersifat berupa deskripsi berupa lisan maupun tulisan. Yakni 
berupa informasi-informasi yang dibutuhkan dalam penelitian 
2. Data Kuantitatif. 
Data yang diperoleh dalam bentuk angka /nilai yang sifatnya dapat dihitung, 
seperti jumlah nasabah 
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3.4.2. Sumber Data 
Sumber data yang dgunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua macam 
yaitu:  
a. Data Primer 
Data yang diperoleh berdasarkan observasi langsung terhadap objek 
penelitian, yaitu dengan jajak pendapat atau distribusi kuesioner kepada 
responden secara acak. 
b. Data Sekunder. 
Data yang berupa informasi yang diperoleh secara tidak langsung seperti 
informasi yang didapat dari perusahaan maupun dari berbagai media cetak 
dan elektronik. 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
Untuk mengumpulkan data tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
pengambilan keputusan nasabah, maka metode yang digunakan adalah melalui 
distribusi angket (kuesioner), dokumentasi dan wawancara. 
1. Metode kuesioner (angket) 
Metode kuesioner adalah suatu daftar yang berisikan rangkaian pertanyaan 
mengenai sesuatu masalah atau bidang yang akan diteliti. Untuk memperoleh 
data, angket disebarkan kepada responden. Metode ini digunakan untuk 
pengambilan data mengenai kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah. 
Pertanyaan kuesioner pada penelitian ini bersifat tertutup. Jawaban dari 
kuesioner akan ditransformasikan oleh peneliti ke dalam bentuk data yang 
akan diproses dan dianalisis oleh rumus tertentu. 
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2. Dokumentasi 
Metode dokumentasi adalah metode untuk mencari data mengenai hal-hal 
atau variabel yang berupa catatan-catatan, transkip, buku, surat 
kabar,majalah, prasasti, notulen rapat, agenda dan sebagainya. Metode ini 
digunakan sebagai pelengkap guna memperoleh data sebagai bahan 
informasi. 
3. Wawancara 
Wawancara sebagai teknik pengumpulan data apabila peneliti ingin 
memperoleh bayangan tentang masalah yang ingin diteliti lebih awal, 
tujuannya agar bisa merencanakan penelitian. Bisa juga apabila peneliti ingin 
mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah 
respondennya sedikit/kecil. 
 
3.6 Variabel Penelitian 
Variabel yang dianalisis dalam penelitian ini dibedakan menjadi variabel 
bebas (independent) dan variabel terikat (dependent). 
1. Variabel bebas (independent) merupakan variabel yang memengaruhi varibel 
terikat. Adapun variabel bebas dalam penelitian ini adalah bukti fisik (tangible) 
(x1), kehandalan (reability) (x2),daya tanggap (responsiveness) (x3), jaminan 
(ansurance) (x4), empati (emphaty) (x5). 
2. Variabel terikat (dependent) adalah variabel tergantung yang keberadaannya 
dipengaruhi variabel bebas. Dalam penelitian ini variabel terikat tersebut 
adalah pengambilan keputusan nasabah (Y). 
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3.7 Definisi Operasional Variabel Penelitian 
Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel 
Variabel Definisi Indikator 
Pengambilan 
Keputusan 
Konsumen/ 
Nasabah (Y) 
Pengambilan keputusan adalah 
suatu tindakan konsumen 
membentuk beberapa referensi 
alternatif lalu memilih salah satu 
alternatif yang terbaik (Kotler, 
2002). Dalam penelitian ini, 
keputusan yang dimaksud 
adalah menjadi nasabah BPR 
Hasamitra 
a. Adanya perilaku pra 
pembelian (identifikasi 
kebutuhan dan 
pencarian informasi 
dan alternatif) 
b. Nasabah mengambil 
keputusan memilih 
bank yang akan 
digunakannya 
c. Nasabah mulai 
menggunakan produk 
dan mengadakan 
ikatan dengan bank 
d. Nasabah mengevaluasi 
kembali pilihannya 
Bukti Fisik 
(tangibles)  X1 
Mencerminkan  tampilan fisik 
jasa seperti tampilan gedung, 
tata  ruangan dan peralatan, 
bisa juga penampilan karyawan 
(Kotler, 2003) 
a. a.  Kondisi fisik bank 
b. b. Kelengkapan fasilitas 
dan sarana pra-sarana 
c. c. Tata ruang dan desain 
interior 
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Empati 
(emphaty) X2 
 
Kemudahan (accessible), 
komunikasi (communication), 
dan pemahaman petugas atas 
kebutuhan nasabah 
(understanding to customer 
caring). (Kotler, 2003) 
a. Memahami kebutuhan 
dan keinginan nasabah 
b. Kepedulian terhadap 
kenyamanan nasabah 
c. Pelayanan yang baik 
terhadap nasabah 
Kehandalan 
(reliability) X3 
Kemampuan melaksanakan janji 
pelayanan meliputi keandalan 
pelayanan dan keakurasian dan 
ketanggapan ( Kotler, 2003) 
a. Kemampuan (skill) 
dalam memberikan 
pelayanan 
b. Prosedur pelayanan 
yang akurat 
c. Kemampuan 
menghadapi nasabah 
Daya Tanggap 
(responsiveness) 
X4 
Kesiapan dan ketanggapan 
(helpful/willingness) serta 
kecepatan (prompiness) 
karyawan dalam memberikan 
pelayanan yang dibutuhkan 
oleh nasabah (Kotler, 2003) 
a. Keterampilan dalam 
menanggapi baik 
kesulitan maupun 
keluhan 
b. Daya tanggap 
(kelincahan) dalam 
melayani 
c. Sikap antusias dalam 
menyambut 
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Jaminan 
(assurance) X5 
Keterampilan (competence), 
kesopanan (courtesy/polite), 
kejujuran (credibility/ 
trustworthy) petugas serta 
keamanan (security) yang 
diberikan pada nasabah ketika 
menggunakan jasa bank. 
(Kotler, 2003) 
a. Sikap positif dalam 
melayani (keramahan, 
kesopanan, dll) 
b. Pengetahuan tentang 
melayani nasabah 
c. Sikap yang profesional 
dan dapat dipercaya 
 
3.8. Instrumen Penelitian 
Dalam penelitian ini alat pengumpul data (instrumen) yang digunakan adalah 
non tes yakni berupa angket atau kuesioner, observasi dan wawancara. Butir-butir 
pertanyaan atau pernyataan dalam kuesioner berdasarkan teori manajemen yang 
relevan dan dari temuan hasil peneliti terdahulu. Pertanyaan atau pernyataan dalam 
kuesioner diukur dengan menggunakan skala Likert yaitu suatu skala yang 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, persepsi seseorang atau sekelompok 
orang tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2010). Jawaban dari responden bersifat 
kualitatif dikuantitatifkan, di mana jawaban untuk pertanyaan atau pernyataan diberi 
skor dengan menggunakan skala Likert sebagai berikut: skor/nilai 1 sampai dengan 
5 yang berarti nilai 1 = sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = kurang setuju, 4 = 
setuju dan 5 = sangat setuju. 
Ciri khas dari skala Likert adalah bahwa semakin tinggi skor/nilai yang 
diberikan oleh responden mempunyai indikasi bahwa responden tersebut 
menunjukkan sikap semakin positif terhadap obyek yang diteliti oleh peneliti. Skala 
Likert digunakan karena mempunyai banyak kemudahan dalam menyusun 
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pertanyaan, memberi skor/nilai serta skor/nilai yang lebih tinggi tarafnya mudah 
dibandingkan dengan skor/nilai yang lebih rendah, disamping itu juga mempunyai 
reliabilitas tinggi berdasarkan intensitas sikap tertentu. 
 
3.7.1 Uji Validitas 
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkatan-tingktan kevalidan 
atau kesahan suatu instrument (Arikunto, 1998). Instrumen dikatakan valid jika 
mampu mengukur apa yang diinginkan, apabila dapat mengungkapkan data variabel 
yang diteliti secara tepat. Ada berbagai macam uji validitas yang biasa digunakan 
seperti uji pearson Correlation dan analisis faktor (Wijaya, 2012). Secara komputasi 
dapat kita gunakan program SPSS. 
 
3.7.2 Uji Realibilitas 
Realibilitas menunjukkan pada suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk 
digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik, 
(Arikunto, 1998). Realibilitas merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsistensi 
responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan konstruk-konstruk 
pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel dan disusun dalam suatu bentuk 
kuesioner. Pengukuran raelibilitas dapat dilakukan dengan dua cara yaitu: 
1. Repeated Measure atau pengukuran ulang. Disini seseorang akan diberikan 
pertanyaan yang sama pada waktu yang berbeda, dan kemudian dilihat 
apakah ia tetap konsisten dengan jawabannya. 
2. One Shot atau pengukuran sekali saja, pengukuran hanya dilakukan satu kali 
dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atau mengukur 
korelasi antar jawaban pertanyaan. SPSS memberikan fasilitas untuk 
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mengukur realibilitas dengan uji statistik Cronbach’s Alpha (a). Suatu 
konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach 
Alpha> 0,06 (Ghozali, 2009). 
 
3.8 Metode Analisis 
Untuk menyelesaikan permasalahan sekaligus membuktikan apakah 
hipotesis diterima atau ditolak di dalam penelitian ini, maka digunakan alat analisis 
statistik regresi linear berganda. Menurut Rangkuti (1997) formulasi regresi linear 
berganda adalah sebagai berikut: 
 
Y = bo + b1X1 + …+ bn Xn + e 
Di mana: 
Y = Variabel dependen 
X = Variabel independen 
bo = Konstanta 
b1 – bn = Koefisien Regresi (sebanyak variabel X) 
e = Standar eror 
 
Jika formulasi tersebut dimasukkan ke dalam penelitian ini, maka diperoleh 
persamaan regresi, sebagai berikut: 
 Y = bo + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
  
Di mana: 
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 Y  = Pengambilan Keputusan 
 X1  = Bukti Fisik (tangibles) 
 X2  = Empati (empathy) 
 X3  = Kehandalan (reliability) 
 X4  = Daya tanggap (responsiveness) 
 X5  = Jaminan (assurance) 
 bo  = Konstanta 
 b1 b2 b3 b4 = Koefisien regresi 
 e  = Batas kesalahan (maksimal 10%) 
 
Kemudian untuk menguji keberartian dari koefisien regresi secara serempak, 
digunakan pengujian statistik uji F dengan formulasi sebagai berikut (Rangkuti , 
1997): 
  
  
 Di mana: 
 F = Diperoleh dari tabel distribusi F 
 R2 = Koefisien determinasi ganda 
k  = jumlah variabel independen 
n  = jumlah sampel 
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Dengan kaidah pengambilan keputusan sebagai berikut: 
a. Pertama dengan membandingkan nilai F-hitung dengan F-tabel 
b. Jika pada tingkat kepercayaan tertentu (misalnya 90%), maka terbukti bahwa 
kelima variabel kualitas pelayanan secara signifikan memengaruhi 
pengambilan keputusan untuk menjadi nasabah di BPR Hasamitra Makassar. 
Dengan demikian hipotesis alternatif (H1) diterima dan hipotesis mula-mula 
(Ho) ditolak. 
c. Jika pada tingkat kepercayaan tertentu (misalnya 90%), maka terbukti bahwa 
kelima variabel secara nyata (signifikan), tidak memengaruhi pengambilan 
keputusan untuk menjadi nasabah BPR Hasamitra Makassar. Dengan 
demikian hipotesis alternatif (H1) ditolak dan hipotesis mula-mula (Ho) 
diterima. 
 
Sedangkan untuk menguji pengaruh dari masing-masing variabel bebas 
secara parsial atau untuk mengetahui variabel mana yang relatif dominan 
memengaruhi pengambilan keputusan menjadi nasabah BPR Hasamitra Makassar, 
digunakan uji-t, dengan formulasi dari Rangkuti (1997) sebagai berikut: 
 tbi=  
 
Di mana: 
 tb  = diperoleh dari daftar tabel t 
b  = parameter estimasi 
Sb  = Standar eror 
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Dengan kaidah pengambilan keputusan sebagai berikut: 
a. Pertama dengan membandingkan nilai t-hitung dari X1-X5 dengan t-tabel 
b. Jika pada tingkat kepercayaan tertentu (misalnya 90%), maka terbukti bahwa 
kelima sub-variabel dalam kualitas pelayanan secara parsial secara 
signifikan, memengaruhi pengambilan keputusan nasabah pada BPR 
Hasamitra Makassar. 
c. Dari nilai t X1-X5 maka dilihat yang berpengaruh paling positif dan signifikan. 
Jika sesuai dengan hipotesis awal, maka hipotesis diterima. 
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BAB IV 
PROFIL PERUSAHAAN 
 
4.1.  Sejarah dan Performa Bank 
PT. Bank Perkreditan Rakyat (BPR) Hasamitra didirikan di Makassar pada 
tanggal 15 November 2005 berdasarkan Akte Pendirian Perseroan Terbatas No.12 
tanggal 24 Maret 2004 yang dibuat oleh Notaris Lieke Tunggal, SH di Makassar dan 
telah mendapat pengesahan dari Departemen Hukum dan HAM RI berdasarkan 
Surat Keputusan Menteri Hukum dan HAM RI Nomor C-29168. HT.01.01.TH.2004 
tanggal 2 Desember 2004. 
BPR Hasamitra bergerak dalam melayani usaha perbankan,melayani 
Tabungan, Deposito dan Kredit. Kantor BPR Hasamitra awalnya hanya didirikan di 
Jalan Dr. Wahidin Sudirohusodo saja, dan sekarang menjadi kantor pusat. Untuk 
memudahkan pelayanan dan lebih menjangkau daerah lain di Sulawesi Selatan, 
sekarang Hasamitra telah membuka cabang lain di beberapa daerah, antara lain: 
cabang Daya (Makassar), Cabang Gowa, Cabang Palopo, dan 1 kantor kas di Urip 
Makassar. 
BPR Hasmitra awalnya didirikan hanya dengan modal sebesar Rp 2 Miliar, 
namun sekarang jumlah total asset yang dimiliki adalah senilai Rp 1,56 triliun 
(sumber: hasamitra.com). Hasamitra adalah bank lokal yang cukup sukses dan 
berprestasi, seperti pada tahun 2014 BPR Hasamitra pernah meraih ‘Golden Award’ 
atas prestasi kinerja keungan selama 5 tahun berturut-turut (2009 s/d 2013) dengan 
predikat ‘Sangat Bagus’ versi majalah Infobank. 
BPR Hasamitra adalah bank yang termasuk banyak memberikan edukasi dan 
sosialisasi kepada masyarakat mengenai manfaat menabung dan wawasan 
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perbankan khususnya BPR, terutama kepada calon nasabah usia muda dan 
pengusaha mikro kecil menengah (UMKM). Kepedulian ini memberikan dampak 
yang besar dalam membentuk citra positif BPR Hasamitra, yakni dengan nasabah 
yang berasal dari segmen yang sangat variatif. 
 
4.2.  Visi dan Misi 
Visi BPR Hasamitra adalah ‘Menjadi Bank Lokal dengan Reputasi Nasional, 
yang Sehat, Kuat dan Terpercaya’, sedangkan misinya adalah ‘Sebagai Sosial Bisnis 
Enterprise dalam Mensejahterakan Masyarakat.’ 
 
4.3.  Falsafah dan Makna Logo 
 
Gambar 4.1. Logo Hasamitra 
Nama Hasamitra diambil dari bahasa Sansekerta yakni dari Hasa yang 
berarti harapan dan bahagia, serta Mitra yang artinya adalah rekan atau sahabat. 
Jadi nama Hasamitra memiliki makna ‘tekad ketulusan dalam menjalin persahabatan 
untuk meraih kebahagiaan bersama.’ 
Adapun logogram BPR Hasamitra terinspirasi oleh koin yang terdiri atas dua 
buah kurva setengah lingkar yang dihubungkan oleh simbol ‘sama dengan’ dan 
dibungkus oleh lingkaran penuh yang mendeskripsikan makna logo dan 
merefleksikan nilai-nilai BPR Hasamitra yaitu: Kepercayaan, Kejujuran, Kehati-hatian 
dan Profesionalisme 
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4.4. Struktur Organisasi 
 
Gambar 4.2. Struktur Organisasi BPR Hasamitra 
Sumber: hasamitra.ac.id (2015) 
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BAB V 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
5.1.  Gambaran Umum Responden 
Pada bab ini peneliti akan menguraikan dan menjelaskan hasil penelitian 
yang telah dilakukan dan diolah untuk mengetahui pengaruh antara kualitas 
pelayanan dengan pengambilan keputusan nasabah BPR Hasamitra. Data yang 
diolah berasal dari uji kuesioner yang dibagikan kepada 100 orang responden, yang 
di mana merupakan nasabah BPR Hasamitra itu sendiri. Jumlah responden 
didapatkan melalui perhitungan rumus Slovin terhadap keseluruhan populasi 
nasabah (5.440 orang). Profil responden diklasifikasikan berdasarkan jenis kelamin, 
pendidikan terakhir, usia, profesi, tingkat pendapatan, serta referensi mengenai BPR. 
Berikut ini adalah table yang menunjukkan jumlah dan presentase responden 
berdasarkan jenis kelamin: 
Tabel 5.1 Klasifikasi Responden (Jenis Kelamin) 
Jenis Kelamin Jumlah Presentase 
Pria 63 63% 
Wanita 37 37% 
TOTAL 100 100% 
 
Berdasarkan tabel di atas nasabah berasal dari kelompok jenis kelamin baik 
pria maupun wanita. Dari data tersebut, dapat kita lihat bahwa jumlah nasabah pria 
lebih banyak daripada wanita, bahkan hampir dua kali lipat. Hal ini menunjukkan 
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bahwa kelompok pria memiliki kebutuhan lebih besar terhadap jasa perbankan 
(khususnya kredit) dibandingkan wanita. 
Selanjutnya adalah tabel yang menunjukkan jumlah dan presentase nasabah 
berdasarkan kelompok usianya. Berdasarkan usia, nasabah dibagi menjadi 4 
kelompok yaitu kelompok pemuda (17-27 tahun), dewasa menengah (28-38), 
dewasa (39-49) dan lanjut usia (50 tahun ke atas). 
Tabel  5.2 Klasifikasi Responden (Kelompok Usia) 
Kelompok Usia Jumlah Presentase 
17-27 15 15% 
28-38 35 35% 
39-49 33 33% 
50 tahun ke atas 17 17% 
TOTAL 100 100% 
 
Berdasarkan tabel 5.2. Jumlah nasabah terbesar berasal dari kelompok umur 
28-38 tahun (dewasa menengah), diikuti oleh kelompok umur 39-49 (dewasa), lalu 
kelompok di atas 50 tahun (lanjut usia), dan yang terakhir adalah dari kelompok 17-
27 tahun (pemuda). Hal ini mungkin dikarenakan pada usia dewasa menengah dan 
dewasa, orang-orang sangat memperhatikan aspek finansial pribadi maupun 
keluarga. 
Tabel selanjutnya akan menampilkan kelompok nasabah berdasarkan 
pendidikan terakhir yang telah ditempuh. Kelompok tingkat pendidikan terakhir ini 
dibagi menjadi lima kelompok yaitu SMA, S1, S2, S3, dan lainnya (SD, SMP, D3, dll). 
Berikut adalah datanya:  
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Tabel 5.3 Kualifikasi Responden (Pendidikan) 
Pendidikan Jumlah Presentase 
SMA 30 30% 
S1 55 55% 
S2 11 11% 
S3 1 1% 
Lainnya 3 3% 
TOTAL 100 100% 
 
Berdasarkan tabel di atas, nasabah terbanyak berasal dari lulusan S1, lalu 
diikuti lulusan SMA dan S2. Sedangkan nasabah dari lulusan S3 dan lainnya masih 
bisa dihitung jari. Peneliti menduga bahwa tingkat pendidikan ada korelasinya 
dengan kecenderungan rasionalitasdalam mengambil resiko, oleh sebab itu individu-
individu dengan tingkat pendidikan yang tinggi cenderung hati-hati dalam 
pengambilan keputusan menggunakan jasa bank.  
Yang berikutnya, peneliti akan menunjukkan tabel klasifikasi responden 
berdasarkan profesinya. Responden terbagi menjadi lima kelompok yaitu PNS, 
pegawai swasta, wirausaha, abdi negara (TNI dan Polisi) serta lainnya (buruh, 
petani, dll). Adapun datanya adalah sebagai berikut:  
Tabel 5.4 Klasifikasi Responden (Profesi) 
Profesi Jumlah Presentase 
Pegawai Negeri 63 63% 
Pegawai Swasta 8 8% 
Wirausaha 7 7% 
Polisi/ Tentara 18 18% 
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Lainnya 4 4% 
TOTAL 100 100% 
 
Ternyata jumlah responden atau nasabah dari kelompok PNS merupakan 
yang terbanyak, yaitu 63 orang. Selanjutnya yang ke-2 berasal dari kelompok abdi 
negara (18 orang), disusul oleh pegawai swasta, wirausahawan, lalu yang terakhir 
adalah kelompok lainnya. Hal ini dikarenakan bahwa pegawai negeri memang 
menjadi segmen sasaran utama dari BPR Hasamitra. 
Selanjutnya adalah pemaparan hasil klasifikasi responden berdasarkan 
tingkat pendapatannya per bulan. Adapun dari kalangan pegawai indikatornya 
adalah gaji tetap. Datanya adalalah sebagai berikut: 
Tabel 5.5 Klasifikasi Responden (Tingkat Pendapatan) 
Pendapatan/ Bulan Jumlah Presentase 
Rp 1,9 juta ke bawah 3 3% 
Rp 2 - 2,9 juta 11 11% 
Rp 3- 3,9 juta 15 15% 
Rp 4- 4,9 Juta 37 37% 
Rp 5 juta ke atas 34 34% 
Total 100 100% 
 
Pada tabel di atas, jumlah nasabah terbesar berasal dari kelompok 
responden dengan pendapatan pada interval 4- 4,9 juta, disusul oleh kelompok 
pendapatan di atas 5 juta, lalu 3- 3,9 juta, 2- 2,9 juta, dan yang terakhir adalah 
kelompok 1,9 juta ke bawah. Hal ini memang wajar karena dua kelompok terbesar 
responden berdasarkan profesi (PNS dan abdi negara) sebagian besar memiliki gaji/ 
bulan pada interval 4- 4,9 juta. Hal ini juga menunjukkan bahwa orang dengan 
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pendapatan yang relatif tinggi memiliki kebutuhan yang lebih kompleks dibandingkan 
orang dengan pendapatan yang lebih rendah. 
Selanjutnya yang terakhir adalah tabel klasifikasi responden atau nasabah 
berdasarkan referensi mereka tentang informasi mengenai Hasamitra. Pada 
klasifikasi ini, responden hanya dibagi menjadi tiga kelompok yaitu rekomendasi dari 
teman atau kerabat keluarga, iklan di media cetak, dan lainnya (promosi, pameran, 
dll). Adapun hasilnya sebagai berikut: 
Tabel 5.6 Klasifikasi Responden (Referensi tentang BPR) 
Referensi Jumlah Presentase 
Rekomendasi 76 76% 
Iklan Media Cetak 7 7% 
Lainnya 17 17% 
Total 100 100% 
 
Berdasarkan tabel di atas, sebagian besar responden (76%) pada awalnya 
mengetahui tentang BPR Hasamitra dari keluarga atau teman, khususnya rekan 
kerja. Selanjutnya ada 17 orang yang termasuk dalam kelompok lainnya. Pada 
kelompok ini responden mengetahui dari kegiatan direct marketing yang dilakukan 
BPR Hasamitra di beberapa instansi pemerintahan. Dan beberapa responden (7 
orang) yang ternyata mengetahui dari media cetak, misalnya koran.  
 
5.2.  Penentuan Rentang Nilai 
Survey ini menggunakan skala Likert dengan skor tertinggi di tiap pertanyaan 
adalah 5 dan skor terendah adalah 1. Dengan jumlah responden sebanyak 100 
orang, maka :  
Skor tertinggi   : 100 x 5 = 500  
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Skor terendah  : 100 x 1 = 100  
 
Sehingga rentang untuk hasil survey 500-100/5 = 80  
 
Maka, rentang nilainya adalah :  
100 – 180  = Sangat Tidak Baik  
181 – 260  = Tidak Baik  
261 – 340  = Cukup Baik  
341 – 420  = Baik  
421 – 500  = Sangat Baik  
 
5.3.  Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan dan Perhitungan Skor Variabel X  
Untuk melihat tanggapan responden terhadap indikator-indikator dan juga 
perhitungan skor bagi variabel keputusan kualitas pelayanan yang terdiri atas lima 
sub-variabel (X1-X5), yakni bukti fisik (X1), empati (X2), kehandalan (X3), daya 
tanggap (X4) dan jaminan (X5) akan diuraikan sebagai berikut: 
 
5.3.1.  Pertanyaan mengenai Bukti Fisik (X1) 
Bagian dari variabel X1 (bukti fisik) direpresentasikan melalui tiga pertanyaan. 
Hasilnya adalah sebagai berikut: 
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Tabel 5.7. Pertanyaan tentang Bukti Fisik 
No Indikator SS S KS TS STS Skor 
1 Kondisi Fisik  gedung 
(ukuran, desain, dll) 
bank  bagus dan besar 
57 41 2 - - 455 
2 Fasilitas, sarana pra-
sarana dan alat bantu 
informasi dalam kondisi 
baik dan jelas 
41 55 4 - - 437 
3 Interior (ruang dalam) 
bank terlihat bersih, 
tertata rapi dan indah 
dilihat 
42 50 8 - - 434 
 Rata -rata  442 
 
Dalam bukti fisik terdapat beberapa kriteria seperti gedung, ruangan, 
peralatan kerja, dan media informasi (Kotler, 2003). Adapun peneliti merumuskannya 
menjadi tiga poin pernyataan yakni kondisi fisik gedung itu sendiri, kelengkapan 
sarana dan prasarana, serta penataan interior Berdasarkan tabel di atas, dapat kita 
lihat bahwa ketiga indikator penilaian berada pada rentang nilai sangat baik. Adapun 
penilaian paling tinggi didapatkan pada poin kondisi fisik gedung, baik ukuran dan 
maupun bentuknya. Meskipun begitu, masih ada sebagian responden menilai bahwa 
aspek fisik masih perlu ditingkatkan, terutama pada poin penataan interior (ruang 
dalam) bank.  
 
5.3.2.  Pertanyaan mengenai Empati (X2) 
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Bagian dari X2 direpresentasikan melalui tiga pertanyaan. Hasilnya adalah 
sebagai berikut: 
 
 
Tabel 5.8. Pertanyaan Tentang Empati 
No Indikator SS S KS TS STS Skor 
4 Petugas peduli akan 
kebutuhan dan 
keinginan nasabah 
62 37 1 - - 461 
5 Petugas bersikap 
ramah kepada 
nasabah. Memberi 
senyum, salam dan 
sapa 
49 50 1 - - 448 
6 Petugas melayani dan 
memperlakukan 
nasabah dengan baik 
tanpa memandang 
status sosial 
49 50 1 - - 448 
 Rata-rata  452,3 
 
Dalam empati, terdapat 3 kriteria yaitu kemudahan bagi konsumen, aspek 
komunikasi, dan kemampuan karyawan dalam memahami kebutuhan konsumen 
(Kotler, 2003). Peneliti merumuskan kriteria-kriteria tersebut menjadi 3 poin penilaian 
yaitu kepedulian akan kebutuhan itu sendiri, keramahtamahan serta totalitas 
pelayanan tanpa adanya diskriminasi. Dapat kita lihat pada tabel di atas, responden 
merasa  bahwa yang paling empati yang paling dapat mereka rasakan adalah 
bagaimana karyawan peduli akan kebutuhan serta keinginan mereka. Adapun pada 
indikator keramahtamahan dan pelayanan non-diskriminatif, hampir berimbang 
antara yang menjawab antara hanya setuju saja dengan sangat setuju. Meskipun 
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pada tiap poin indikator ada masing-masing 1 orang yang merasa masih kurang, 
namun ketiganya masih berada pada rentang nilai sangat baik. 
 
 
 
5.3.3.  Pertanyaan mengenai Kehandalan (X3) 
Bagian dari X3 direpresentasikan melalui tiga pertanyaan. Hasilnya adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 5.9. Pertanyaan tentang Kehandalan 
No Indikator SS S KS TS STS Skor 
7 Petugas mampu 
memberikan pelayanan 
dan perlakuan yang 
baik untuk nasabah 
41 58 1 - - 440 
8 Pelayanan yang 
diberikan sudah 
konsisten dan akurat, 
dengan kata lain sudah 
seperti layaknya 
pelayanan perbankan 
50 49 1 - - 449 
9 Petugas dapat 
melayani dengan baik 
serta  memberikan 
informasi yang lengkap 
dan mudah dipahami 
oleh nasabah 
51 48 1 - - 450 
 Rata-rata  446,3 
 
Kotler (2003) mengemukakan bahwa dalam merealisasikan pelayanan 
berdasarkan janji pelayanan, terdapat 3 kriteria yakni kehandaln itu sendiri, 
keakurasian serta kesigapan atau kemampuan menghadapi nasabah. Tiga hal 
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tersebut dirumuskan menjadi tiga poin pertanyaan yaitu antara lain: kemampuan dan 
sikap dalam pelayanan, konsistensi dan akurasi, serta kehandalan itu sendiri dalam 
hal menghadapi nasabah. Berdasarkan tabel di atas, butir-butir pertanyaan dalam X3 
(kehandalan) juga berada pada range sangat baik. Berdasarkan tabel di atas, 
responden merasa bahwa hal paling menonjol dari dimensi kehandalan pada 
petugas layanan BPR Hasamitra adalah kehandalan dalam hal menghadapi 
nasabah, disusul oleh konsistensi dan akurasi lalu aspek kemampuan dan sikap. 
Adapun ketiga indikator tersebut berada pada rentang sangat baik.  
 
5.3.4.  Pertanyaan mengenai Daya Tanggap (X4) 
Bagian dari X4 direpresentasikan melalui tiga pertanyaan. Hasilnya adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 5.10. Pertanyaan tentang Daya Tanggap 
No Pertanyaan SS S KS TS STS Skor 
10 Petugas mampu 
memberikan pelayanan 
yang lincah, cekatan 
dan terampil 
48 51 1 - - 447 
11 Petugas dengan cepat 
menanggapi keluhan 
dan masukan, serta 
memberikan jawaban 
yang jelas 
43 56 1 - - 442 
12 Petugas langsung 
antusias menyambut 
nasabah yang datang 
(tidak terkesan sok 
sibuk dan cuek) 
39 59 2 - - 437 
 Rata-rata  442 
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Kriteria yang terdapat dalam daya tanggap yakni adalah kesiapan, kesediaan 
serta kecepatan dalam realisasi pelayanan (Kotler, 2003). Dalam kuesioner kriteria-
kriteria tersebut dirumuskan menjadi kelincahan, kecepatan penanggulangan 
keluhan dan masukan, serta antusiasme dalam menyambut nasabah. Berdasarkan 
tabel di atas, dapat kita lihat bahwa tiga indikator dalam penilaian daya tanggap 
berada pada rentang nilai sangat baik. Adapun , kelincahan merupakan indikator 
yang terkuat menurut persepsi konsumen, diikuti oleh kecepatan penanganan, lalu 
antusiasme. 
 
5.3.5.  Pertanyaan mengenai Jaminan (X5) 
Bagian dari X5 direpresentasikan melalui tiga pertanyaan. Hasilnya adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 5.11. Pertanyaan tentang Jaminan 
No Indikator SS S KS TS STS Skor 
13 Petugas memiliki 
pengetahuan dan 
wawasan yang baik 
dalam melayani dan 
memberikan informasi 
46 51 3 - - 443 
14 Petugas memiliki sikap 
yang maksimal dan 
professional dalam 
memberikan pelayanan 
53 46 1 - - 452 
15 Cara petugas melayani 
dapat membuat saya 
merasa aman, nyaman 
dan percaya terhadap 
bank 
49 51  - - 449 
 Rata-rata  448 
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Dalam dimensi jaminan, kriteria-kriteria yang harus direalisasikan dalam 
sebuah pelayanan adalah kejujuran, kesopanan, keterampilan atau kompetensi, 
serta kemampuan menghadirkan rasa aman (Kotler, 2003). Dalam kuesioner, peneliti 
merumuskannya ke dalam 3 indikator yaitu wawasan dan kompetensi, sikap yang 
maksimal dan professional, serta kemampuan menghadirkan rasa yang aman dan 
nyaman bagi nasabah. Dapat kita lihat pada tabel di atas, ketiga poin indikator dalam 
jaminan juga berada pada rentang sangat baik. Hal yang menarik pada bagian ini 
adalah meskipun pada indikator kemampuan menghadirkan rasa aman tidak ada 
responden yang menjawab kurang setuju, namun skor tertinggi didapatkan oleh 
indikator sikap yang maksimal dan professional. 
 
5.4.  Deskripsi Variabel Keputusan dan Perhitungan Skor Variabel Y  
Pada bagian ini, penulis akan menyajikan dan membahas mengenai proses 
pengambilan keputusan menjadi nasabah BPR Hasamitrayang didasarkan pada 
pada kualitas pelayanan. Menurut Kotler (2002) langkah-langkah yang dapat 
membentuk keputusan konsumen atau nasabah adalah :  
1. Pengenalan Masalah  
2. Pencarian Informasi  
3. Evaluasi Alternatif  
4. Keputusan Pembelian 
5. Perilaku Pasca Pembelian. 
Selanjutnya di bawah ini merupakan hasil kuesioner mengenai pernyataan 
responden terhadap keputusan menjadi nasabah BPR Hasamitra:  
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5.4.1. Pertanyaan mengenai Keputusan Nasabah (Y) 
Bagian dari Y direpresentasikan melalui lima pertanyaan. Hasilnya adalah 
sebagai berikut: 
 
 
 
Tabel 5.12. Pertanyaan Tentang Keputusan Nasabah 
No Pertanyaan SS S KS TS STS Skor 
1 Pada awalnya, memang 
saya memiliki kebutuhan 
yang membuat saya 
harus menggunakan jasa 
bank/ mengajukan kredit 
9 72 19 - - 390 
2 Sebelumnya, memang 
saya mencari informasi 
tentang bank yang 
mampu memenuhi 
kebutuhan saya, dengan 
beberapa pertimbangan. 
22 67 11 - - 411 
3 Sebelumnya, saya 
memang memiliki banyak 
pilihan/ alternatif bank 
untuk saya seleksi 
40 56 4 - - 436 
4 Pada akhirnya saya 
memilih BPR Hasamitra 
karena paling cocok 
dengan kebutuhan saya 
saat ini/itu. 
19 63 18 - - 401 
5 Saya merasa puas 
dengan Hasamitra serta 
pelayanan yang diberikan. 
Mungkin saya  akan loyal 
dan merekomendasikan 
pada kenalan saya 
29 70 1 - - 428 
 Rata-rata  413,2 
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Berdasarkan tabel 5.12 dapat kita simpulkan bahwa: 
1. Pada tahap identifikasi kebutuhan, sebagian besar reponden setuju bahwa 
memang memiliki kebutuhan akan kredit, adapun 19 orang menjawab kurang 
benar dikarenakan mereka sudah menemukan cara untuk memenuhi 
kebutuhannya, namun mengajukan kredit dengan alasan sekuritas atau motif 
berjaga-jaga. 
2. Pada tahap pencarian informasi, sebagian besar reponden mengaku mencari 
informasi terlebih dahulu mengenai bank yang berpeluang paling cocok 
dengan kebutuhannya. Meskipun begitu, masih ada responden yang 
menjawab kurang setuju, hal ini dikarenakan pencarian informasi sudah tidak 
diperlukan lagi. Diduga bahwa responden telah memiliki pengalaman serta 
informasi yang diperoleh dari keluarga maupun kenalan mereka. 
3. Pada tahap pencarian alternatif, sebagian besar reponden juga menyatakan 
benar bahwa pada dasarnya mereka memiliki alternatif pilihan bank. Adapun 
masih ada yang berpendapat bahwa tidak memiliki alternatif yang lain 
4. Pada tahap keputusan untuk menjadi nasabah, sebagian besar reponden 
memutuskan untuk menjadi nasabah BPR Hasamitra karena sesuai dengan 
tujuan awal dalam analsis kebutuhan, sisanya dengan alasan lain-lain 
5. Pada tahap perilaku pasca-pembelian, sebagian responden menjawab bahwa 
mereka memang puas dengan pelayanan yang diberikan, akan menjadi 
nasabah yang loyal, dan merekomendasikannya kepada rekan atau keluarga. 
Pada tahap ini hanya 1 responden yang merasa bahwa pelayanan Hasamitra 
masih kurang dan memiliki peluang yang kecil untuk loyal. 
   
5.5  Alat Analisis  
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Pada penelitian ini, penulis menggunakan uji realibilitas dan uji validitas untuk 
uji instrument. Sedangkan analisis regresi berganda, koefisien determinasi, uji F, dan 
uji t digunakan untuk menguji hipotesis yang diajukan peneliti. Hasil analisis ini 
diperoleh dari perhitungan jawaban berdasarkan hasil kuesioner yang telah 
disebarkan dimana terdiri dari 15 pernyataan tentang kualitas pelayanan (3 
pertanyaan per sub-variabel) dan 5 pernyataan yang berhubungan dengan 
pengambilan keputusan nasabah. 
 
5.5.2.  Uji Reliabilitas 
Sedangkan uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui adanya konsistensi 
alat ukur dalam penggunaannya, atau dengan kata lain alat ukur tersebut 
mempunyai hasil yang konsisten apabila digunakan berkali-kali pada waktu yang 
berbeda.  
Untuk uji reliabilitas digunakan Teknik Alpha Cronbach, dimana suatu 
instrumen dapat dikatakan handal (reliabel) bila memiliki koefisien keandalan atau 
cronbach alpha >0,7 (Wijaya: 2012) 
Adapun hasil uji reliabilitas yang dilakukan terhadap instrumen penelitian ini 
dapat dijelaskan pada tabel di halaman selanjutnya:  
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Tabel 5.13. Hasil Uji Reliabilitas 
No Butir 
Instrumen 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Corrected Item 
Total Correlation 
Cronbach Alpha if 
Item Deleted 
1 X1.1 83.03 .434 .879 
2 X1.2 83.21 .488 .877 
3 X1.3 83.24 .424 .880 
4 X2.1 82.97 .416 .880 
5 X2.2 83.10 .514 .877 
6 X2.3 83.10 .525 .876 
7 X3.1 83.18 .497 .877 
8 X3.2 83.09 .526 .876 
9 X3.3 83.08 .610 .874 
10 X4.1 83.11 .676 .871 
11 X4.2 83.16 .615 .874 
12 X4.3 83.21 .647 .872 
13 X5.1 83.15 .593 .874 
14 X5.2 83.06 .628 .873 
15 X5.4 83.09 .640 .873 
16 Y1 83.68 .306 .883 
17 Y2 83.47 .401 .880 
18 Y3 83.22 .313 .883 
19 Y4 83.57 .365 .882 
20 Y5 83.30 .258 .884 
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Teknik pengujian reliabilitas item menggunakan metode alpha cronbach. Dari 
hasil pengujian maka dapat kita lihat nilai cronbach alpha dari setiap item pertanyaan 
di atas. Berdasarkan kriteria uji reliabilitas (0,7), maka semua butir pertanyaan dalam 
kuesioner dinyatakan reliable. Hal ini berarti bahwa item pertanyaan yang digunakan 
akan mampu memperoleh data yang konsisten dalam arti jika pertanyaan tersebut 
diajukan lagi akan diperoleh jawaban yang relatif sama dengan jawaban pertama.  
5.5.2.  Uji Validitas 
Instrumen dikatakan valid jika mampu mengukur apa yang hendak diukur dari 
variabel yang diteliti. Banyak metode yang bisa digunakan dalam uji validitas 
misalnya analisis faktor dan uji pearson. Namun cara paling sederhana adalah 
dengan melihat kolom Corrected Item Total Correlation pada table uji reliabilitas  
Butir pertanyaan dikatakan valid bila r-hitung >r-tabel. Dengan nilai df (100-2= 
98) dan nilai α=10% (0.1) maka nilai r-tabel sebesar 0,1654 
Tabel 5.14. Hasil Uji Validitas 
No Butir Instrumen Corrected Item Total Correlation 
1 X1.1 .434 
2 X1.2 .488 
3 X1.3 .424 
4 X2.1 .416 
5 X2.2 .514 
6 X2.3 .525 
7 X3.1 .497 
8 X3.2 .526 
9 X3.3 .610 
10 X4.1 .676 
11 X4.2 .615 
12 X4.3 .647 
13 X5.1 .593 
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14 X5.2 .628 
15 X5.4 .640 
16 Y1 .306 
17 Y2 .401 
18 Y3 .313 
19 Y4 .365 
20 Y5 .258 
 
Apabila r-hitung > r-tabel, maka dapat dikatakan bahwa suatu instrumen 
adalah valid. Dari pada tabel 5.14 dapat dilihat bahwa keseluruhan item variabel 
penelitian mempunyai r hitung > r tabel yaitu pada taraf signifikan 90% (α=0,1) dan n 
= 100 diperoleh r tabel = 0,1654, maka dapat diketahui r hasil tiap-tiap item > 0,1654 
sehingga dapat dikatakan bahwa keseluruhan item variabel penelitian adalah valid 
untuk digunakan sebagai instrument dalam penelitian atau pertanyaan-pertanyaan 
yang diajukan dapat digunakan untuk mengukur variabel yang diteliti. 
 
5.5.3. Analisis Regresi Berganda 
Tabel 5.15. Hasil Perhitungan Regresi Berganda 
Model Unstandardized 
Coefficient 
Standardiz
ed 
Coefficent 
T Sig. 90.0% 
Confidence 
Interval for B 
B Std. 
Error 
Beta Lower Upper 
1  Constant 
    X1 (Tangible) 
    X2 (Empathy 
    X3 (Reliability) 
    X4 (Responsive) 
    X5 (Assurance) 
11.841 
.130 
-.016 
-.304 
.465 
.387 
2.137 
.143 
.156 
.170 
.174 
.173 
 
.098 
-.011 
-.221 
.348 
.286 
5.540 
.915 
-.100 
-1.787 
2.672 
2.244 
.000 
.362 
.921 
.077 
.009 
.027 
8.291 
-.106 
-.274 
-.586 
.176 
.101 
15.392 
.367 
.243 
-.021 
.754 
.674 
a’ Dependent Variable: Y (kepututusan nasabah) 
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Berdasarkan tabel 5.7 yang diperoleh dari hasil pengolahan dan 
komputerisasi dengan menggunakan program SPSS versi 16 maka diperoleh 
persamaan regresi berganda sebagai berikut :  
Y= 11,841 + 0,130 X1 - 0,016 X2 - 0,304 X3 + 0,465 X4 + 0,387 X5 
 
Persamaan regresi di atas dapat dijelaskan sebagai berikut :  
a = 11,841 adalah konstanta (ketetapan), artinya bahwa jika variabel X (kualitas 
pelayanan) konstan atau X = 0 atau tidak ada variabel X sekalipun, maka tetap akan 
ada nilai Y (keputusan nasabah) sebesar 11,841.  
b1 = 0,130 menunjukkan bahwa setiap perubahan satu X1 (bukti fisik), akan 
menambah keputusan nasabah sebesar 0,130 atau memiliki hubungan positif, 
dengan asumsi bahwa dimensi variabel independen lainnya = 0  
b2 = -0,016 menunjukkan bahwa setiap perubahan satu X2 (empati), justru akan 
mengurangi keputusan nasabah sebesar 0,016, dengan asumsi bahwa variabel 
independen atau dimensi lainnya = 0. Hal ini menunjukkan bahwa X2 dan Y memiliki 
hubungan terbalik atau negatif. 
b3 = -0,304 menunjukkan bahwa setiap perubahan satu X3 (kehandalan), justru 
akan mengurangi keputusan nasabah sebesar 0,304, dengan asumsi dimensi atau 
variabel independen lainnya= 0. Dalam penelitian ini, X3 terhadap Y juga memiliki 
hubungan negatif 
b4 = 0,465 menunjukkan bahwa setiap perubahan satu X4 (daya tanggap), akan 
menambah keputusan nasabah sebesar 0,465, dengan asumsi variabel independen 
atau dimensi yang lain = 0. X4 memiliki hubungan positif terhadap Y  
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b5 = 0,387 menunjukkan bahwa setiap perubahan satu X5 (jaminan), akan 
menambah keputusan nasabah sebesar 0,387, dengan asumsi variabel independen 
atau dimensi yang lain = 0. Hubungannya juga positif 
 
 
 
5.5.4. Koefisien Determinasi 
Tabel 5.16. Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of  the 
Estimate 
1 .499 a .249 .209 1.57020 
a. Predictors: (Constant), X5, X4, X3, X2,  X1 
 
Berdasarkan pengolahan data komputerisasi dengan menggunakan program 
SPSS versi 16 dapat dilihat bahwa nilai R = 0,499, artinya adanya hubungan positif 
tapi relatif lemah antara variabel kualitas pelayanan dengan keputusan nasabah 
dengan persentase 49,9% sisanya 50,1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. Dari 
hasil tersebut diperoleh nilai koefisien determinasi (R2) = 0,249. Hal ini menunjukkan 
bahwa sebesar 24,9% keputusan pembelian konsumen dapat dijelaskan oleh 
kualitas pelayanan (bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap dan jaminan), 
sedangkan sisanya (100% - 24,9% = 75,1%) dijelaskan faktor-faktor lain di luar 
lingkup penelitian ini. Peneliti menduga bahwa faktor-faktor lain di luar penelitian 
yang paling berpengaruh terhadap keputusan nasabah adalah faktor resiko (suku 
bunga)  dan rekomendasi atau Word of Mouth dari keluarga atau kenalan. Bila kita 
melihat kembali pada halaman 48, ada 76 % responden yang termasuk ke dalam 
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kelompok nasabah yang memperoleh referensi mengenai BPR Hasamitra 
berdasarkan referensi dari keluarga atau kenalan.  
 
 
 
 
 
5.5.5.  Uji F 
Tabel 5.17. Hasil Uji F 
ANOVA 
Model Sum of 
Squares 
Df Mean 
Square 
F Sig. 
1. Regression 
Residual 
Total 
76.680 
231.760 
308.440 
5 
94 
99 
15.336 
2.466 
6.220 0.000(b) 
a. Predictors: (Constant), X5, X4, X3, X2,  X1 
b. Dependent Variable: Y 
 
Uji F adalah pengujian secara simultan untuk menguji signifikansi pengaruh X 
yakni variabel kualitas pelayanan secara keseluruhan secara terhadap keputusan 
nasabah BPR Hasamitra. Uji F dilakukan dengan membandingkan F-hitung dan F-
tabel. Adapun nilai F-tabel sebesar 2,76. Hal ini didapatkan dari mencocokkan antara 
df1= k-1 dengan df2= n-k.  
Berdasarkan tabel 5.17 yang diperoleh dari hasil pengolahan dengan 
menggunakan program SPSS versi 20 maka diperoleh Sig F 0,000 < 0,1 dengan F-
hitung sebesar 6,220, adapun Fhitung > Ftabel = 6,220 > 2,76. Ini berarti, kelima 
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dimensi dalam variabel X secara simultan terhadap variabel Y. Dengan demikian 
maka hipotesis pertama (H1) dinyatakan diterima.  
 
5.5.6.  Uji t 
Uji t digunakan untik menguji tingkat signifikasi dimensi dalam variabel X 
terhadap Y secara parsial. Sampel yang digunakan sebanyak 100 orang, sehingga 
pengujian menggunakan uji T dengan df = n – 2 atau df = 98 dan tingkat signifikasi 
(α) = 10 % maka diperoleh t-tabel sebesar 1,290.  
Tabel 5.18. Hasil uji t 
Model Unstandardized 
Coefficient 
Standardized 
Coefficent 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
    Constant 
    X1 (Tangible) 
    X2 (Empathy 
    X3 (Reliability) 
    X4 (Responsive) 
    X5 (Assurance) 
11.841 
.130 
-.016 
-.304 
.465 
.387 
2.137 
.143 
.156 
.170 
.174 
.173 
 
.098 
-.011 
-.221 
.348 
.286 
5.540 
.915 
-.100 
-1.787 
2.672 
2.244 
.000 
.362 
.921 
.077 
.009 
.027 
a. Dependent Variable: Y  
Berdasarkan tabel 5.18, yang diperoleh dari hasil pengolahan dan 
komputerisasi dengan menggunakan program SPSS versi 20 maka diperoleh uji T 
dari tiap variabel X sebagai berikut :  
 X1 (bukti fisik) t-hitung = 0,915, dimana 0,915 < 1,290, maka variabel bukti 
fisik berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap variabel keputusan 
nasabah.  
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 X2 (empati) T hitung = -0,100, dimana -0,100 < 1,290, maka variabel empati 
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap variabel keputusan 
nasabah.  
 X3 (kehandalan) T hitung = -1,787 dimana -1,787 < 1,659, maka variabel 
kehandalan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap variabel 
keputusan nasabah.  
 X4 (daya tanggap) t-hitung = 2,672 dimana 2,672 > 1,290, maka variabel 
daya tanggap berpengaruh signifikan dan positif terhadap variabel keputusan 
nasabah.  
 X5 (jaminan) t-hitung = 2,244 dimana 2,244 > 1,290, maka variabel product 
image berpengaruh signifikan dan positif terhadap variabel keputusan 
pembelian konsumen. 
 Jadi berdasarkan data di atas, dimensi dalam variabel X yaitu kualitas 
pelayanan (bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap, dan jaminan) 
secara parsial semuanya berpengaruh terhadap Y (keputusan nasabah). Dan 
ternyata bisa kita lihat bahwa sub-variabel X4 (daya tanggap) adalah yang 
berpengaruh paling dominan terhadap keputusan nasabah BPR Hasamitra, 
dimana T hitung > T tabel yaitu 2,672 > 1,290. Oleh karena itu, hipotesis 
kedua yang diajukan diterima.  
 
5.6.  Pembahasan Hasil Pengujian Hipotesis 
Seiring berjalannya waktu, kebutuhan manusia semakin hari semakin 
kompleks. Perkembangan kebutuhan ini mampu terjawabkan seiring perkembangan 
bisnis yang mampu melahirkan solusi guna senantiasa memenuhi kebutuhan dan 
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keinginan manusia yang seolah tiada habisnya. Perbankan merupakan suatu konsep 
yang diciptakan guna membantu untuk memenuhinya. 
Pada awalnya , perbankan konvensional dibentuk dengan fungsi-fungsi dasar 
seperti: deposito, peminjaman (kredit), penyimpanan (tabungan), transfer dan 
penukaran mata uang. Jasa perbankan yang paling banyak digunakaan pada saat ini 
adalah kredit dan tabungan. Kredit berfungsi sebagai akselerasi untuk memenuhi 
kebutuhan dan keinginan dengan memenuhi defisit aspek finansial perseorangan 
maupun kelompok. Adapun tabungan memiliki kegunaan sebagai sekuritas 
keuangan jangka panjang. 
Saat ini dengan bertambahnya pelaku usaha perbankan, maka sudah tak lagi 
hanya membahas tentang pemenuhan kebutuhan manusia namun sudah berbicara 
tentang persaingan. Persaingan adalah sebuah seleksi alam dengan tujuan agar 
kegiatan usaha tetap stabil, berkesinambungan bahkan mampu memenangkan 
pasar. Satu-satunya cara untuk mencapai hal tersebut adalah dengan menarik 
konsumen sebanyak mungkin. 
Pemasaran merupakan suatu fungsi dan elemen strategi yang bertujuan 
untuk memenuhi kebutuhan manusia, menciptakan kepuasan, serta membantu 
pelaku usaha dalam mencapai tujuannnya. Dalam pemasaran sendiri, banyak aspek 
yang perlu diperhatikan seperti bauran pemasaran, saluran distribusi, dan tak 
terkecuali konsep tentang pelayanan. Pelayanan berfungsi untuk membuat 
konsumen bisa merasakan value atau nilai lebih, sehingga menciptakan persepsi 
positif terhadap pelaku usaha. Pelayanan adalah hal yang sarat dengan kualitas, 
karena konsumen di masa sekarang telah memiliki standar ekspektasi dan 
kecenderungan untuk menilai dan membanding-bandingkan. Apabila pelayanan 
yang diterima adalah baik, maka konsumen akan memberikan penilaian positif dan 
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mungkin akan menganggap bahwa perusahaan tersebut memiliki keunggulan 
dibandingkan pesaingnya, namun sebaliknya jika pelayanan yang diberikan buruk 
maka akan memberikan efek sebaiknya juga. 
Dalam penelitian ini, ada lima dimensi dari kualitas pelayanan yang diteliti 
terhadap BPR Hasamitra, yaitu: 
1.  Bukti Fisik (Tangible) adalah kualitas fisik atau bukti konkret yang bisa 
diperlihatkan kepada pelanggan atau memenuhi kepuasan indera 
penglihatan. Di dalamnya termasuk gedung, fasilitas dan sarana pra-sarana, 
tata ruang, desain interior, bahkan pakaian pegawai baik dalam berbagai 
ukuran, warna maupun bentuk. Dalam penelitian ini, bukti fisik terbukti 
berpengaruh terhadap keputusan nasabah. Gedung megah, ruangan yang 
rapi dan tertata, serta fasilitas yang lengkap jelas memberikan perasaan 
nyaman bagi nasabah. 
2.  Empati adalah bentuk perhatian yang tulus kepada nasabah dan merupakan 
dimensi yang bersifat paling pribadi bagi nasabah. Hal paling penting bagi 
dalam berempati adalah kemampuan dalam memahami kebutuhan dan 
keinginan nasabah, tentu didukung juga oleh sikap yang baik dalam melayani 
dan menghadapi nasabah. Namun dalam penelitian ini, empati malah 
berpengaruh negatif terhadap keputusan. 
3.  Kehandalan (Reliability) adalah bagaimana menumbuhkan kepercayaan dari 
nasabah. Caranya adalah dengan memberikan pelayanan yang maksimal, 
konsisten, akurat. Dengan kata lain sudah sesuai baik dengan standar 
pelayanan maupun ekspektasi nasabah. Di dalamnya juga termasuk sikap 
yang simpatik dan kemampuan dalam membuat nasabah paham terhadap 
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segala hal yang penting. Dalam penelitian ini, kehandalan juga malah 
berpengaruh negatif terhadap keputusan. 
4.  Daya Tanggap (Responsiveness) lebih kepada bagaimana memberikan 
pelayanan secara cepat dan responsif. sikap antusias (tidak terkesan cuek), 
dan mampu menanggulangi baik kesulitan maupun keluhan secara cepat. 
Dalam penelitian ini, dapat kita ketahui bahwa ketanggapan memberi 
sumbangsih positif terhadap keputusan untuk menjadi nasabah. 
5.  Jaminan (Assurance) merupakan aspek yang membuat nasabah merasa 
yakin dan semakin percaya kepada pihak bank. Karena di dalamnya, 
pegawai yang melayani harus memiliki wawasan, sikap yang professional, 
dan memberikan rasa aman sehingga nasabah tidak merasa was-was dalam 
menggunakan produk dan jasa bank. Aspek jaminan juga berpengaruh positif 
terhadap keputusan nasabah. 
Berdasarkan penelitian ini, secara umum dapat kita ketahui bahwa memang 
kualitas pelayanan mampu memberikan pengaruh terhadap pengambilan keputusan 
untuk menjadi nasabah. Terlepas dari beberapa dimensi malah berpengaruh negatif, 
hal ini karena menurut peneliti terkadang dalam beberapa kasus, antara dimensi 
pelayanan kadang tidak membentuk hubungan yang tidak konstruktif atau saling 
menguatkan. Namun pada dasarnya pelayanan secara umum berpengaruh terhadap 
keputusan nasabah (lihat uji F) 
Hal ini bukanlah hal yang mengherankan karena pada kasus perbankan, 
keputusan nasabah termasuk kepada sebuah keputusan yang rumit. Hal ini 
dikarenakan menjadi nasabah dan menggunakan jasa bank adalah sebuah 
keputusan untuk jangka panjang. Misalnya dalam kasus perkreditan, nasabah dan 
bank harus menyepakati terlebih dahulu kontrak yang mengikat hingga nasabah 
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mampu melunasi kredit tersebut. Sebelumnya, nasabah juga memperhatikan aspek 
keamanan, kemudahan, suku bunga, dan konsekuensi. Keputusan terkait menjadi 
konsumen bank adalah keputusan yang rumit juga dikarenakan hal tersebut juga 
dipengaruhi oleh beberapa faktor baik faktor budaya, sosial, pribadi dan psikologi. 
Oleh sebab itu dalam kasus perbankan, meyakinkan seseorang untuk menggunakan 
produk kita bukan perkara yang mudah. Perlu berbagai pendekatan yang 
dirumuskan menjadi sekumpulan strategi. Dalam menjalankan strategi tersebut, 
pelayanan memiliki peran yang penting. Pelayanan dipercaya mampu menyinggung 
aspek psikologis atau perasaan nasabah. Pelayanan harus sebisa mungkin 
dirasakan dengan baik oleh nasabah, karena fungsinya melekat dalam keseluruhan 
proses transfer value atau manfaat yang dilakukan bank kepada nasabah.  
Mungkin secara logika kualitas pelayanan memang bukan merupakan aspek 
utama dalam pengambilan keputusan nasabah, namun lebih kepada stimulan untuk 
bisa meyakinkan calon nasabah. Sebagian responden malah mengaku tertarik 
dengan BPR Hasamitra karena lebih kepada suku bunganya yang rendah dan zero 
penalty. Namun perlu kita ketahui bahwa jika pelayanan dilakukan sebaliknya atau 
dengan buruk maka itu berarti juga adalah peluang untuk kehilangan nasabah 
potensial. 
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BAB VI 
KESIMPULAN DAN SARAN-SARAN 
 
6.1  Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan tentang pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap pengambilan keputusan nasabah  BPR Hasamitra Makassar 
yang telah dibahas serta melalui beberapa perhitungan secara statistik, maka penulis 
telah menarik beberapa kesimpulan. 
Kesimpulan yang pertama yaitu setelah melalui uji F (uji simultan), semua 
variabel X yakni kualitas pelayanan (bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap 
dan jaminan) berpengaruh terhadap variabel Y yaitu keputusan menjadi nasabah 
BPR Hasamitra. Hal ini dibuktikan dengan F-hitung > F-tabel (6,220 > 2,76). Maka 
dengan ini hipotesis pertama dinyatakan diterima.  
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Dan yang kedua adalah setelah melalui uji-t (uji parsial), dengan ini 
dinyatakan bahwa sub-variabel yang berpengaruh paling dominan terhadap 
keputusan nasabah adalah adalah daya tanggap (X4) dengan nilai t-hitung > t-tabel 
(2,672 > 1,290). Maka hipotesis kedua juga dinyatakan diterima. 
Sebagai catatan, meskipun dalam uji regresi terdapat 2 dimensi kualitas 
pelayanan yang berhubungan negatif atau berbanding terbalik dengan keputusan 
nasabah, yakni empati dan kehandalan, dan juga berdasarkan koefisien determinasi 
kontribusi kualitas pelayanan masih minim jika dibandingkan dengan faktor-faktor 
lain di luar penelitian, namun intinya dapat kita simpulkan bahwa kualitas pelayanan 
secara umum berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah. 
 
6.2.  Saran-Saran  
 Pada bagian ini, penulis ingin menyampaikan beberapa saran, antara lain : 
a) Saran bagi perusahaan. Sesuai dengan kesimpulan yang telah dipaparkan 
sebelumnya, penulis memberikan saran kepada perusahaan dalam hal ini 
BPR Hasamitra agar senantiasa menjaga atau bahkan melakukan 
peningkatan terhadap kualitas pelayanan. Terkait mengenai aspek kualitas 
daya tanggap dalam memberikan pelayanan, penulis juga menyarankan agar 
pengelola bank terus meningkatkan kecepatan maupun ketepatan dalam 
melakukan pelayanan. 
b) Bagi pengembangan ilmu pengetahuan. Penulis berpikir bahwa perlunya ada 
penelitian yang sifatnya pengembangan terhadap beberapa teori khususnya 
mengenai pengambilan keputusan oleh konsumen agar lebih relevan 
terhadap kasus pembelanjaan di sektor jasa, khususnya perbankan. 
Mengingat pada definisi pengambilan keputusan lebih menekankan kepada 
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pemilihan terhadap beberapa altenatif, perkembangan dunia bisnis yang 
membuat keputusan konsumen semakin rumit, serta adanya kemungkinan 
untuk pembatalan keputusan hingga konsumen akhirnya melakukan eksekusi 
terhadap keputusannya. Untuk itu penulis menyarankan dari 5 tahapan 
pengambilan keputusan, pada tahap ke-4 atau pengambilan keputusan dibagi 
dua menjadi pengambilan keputusan itu sendiri serta eksekusi keputusan 
atau tahap insidental pembelian. Penulis sangat berharap adanya kajian lebih 
mendalam tentang hal ini, disertai dengan perbedaannya terkhusus pada 
perbedaan intensitas distraksi 
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LAMPIRAN 1 (Format Kuesioner) 
 
DATA RESPONDEN 
1. Jenis Kelamin 
 Pria   
 Wanita 
 
2. Usia anda saat ini: 
 17-27 
 28-38 
 39-49 
 50 > (50 tahun ke atas) 
 
3. Tingkat pendidikan yang telah diselesaikan 
 SMA 
 S1 
 S2 
 S3 
 Lainnya………. 
 
4. Jenis pekerjaan anda 
 Pegawai Negeri 
 Pegawai Swasta 
 Wiraswasta 
 Polisi/ Tentara 
 Lainnya………. 
 
5. Tingkat pendapatan 
 < Rp 1.800.000 
 1.800.000 - 3.000.000 
 3.000.000 – 4.000.000 
 4.000.000 – 5.000.000 
 > Rp 5.000.000 
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6. Dari mana anda mengetahui tentang BPR Hasa Mitra 
 Rekomendasi teman/ keluarga 
 Iklan di media cetak (Koran, majalah, dll) 
 Lainnya………. 
 
 
KUALITAS PELAYANAN 
Pertanyaan di bawah untuk mengetahui pendapat Saudara(i) tentang kualitas 
pelayanan di BPR Hasa Mitra 
 
Petunjuk pengisian: “Isilah salah satu kotak di tiap pertanyaan yang paling sesuai 
dengan pendapat anda” 
 
Keterangan: 
SS : Sangat Setuju 
S : Setuju 
KS : Kurang Setuju 
TS ; Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 
 
No Pertanyaan SS S KS TS STS 
BUKTI FISIK (TANGIBLE) 
1 Kondisi Fisik  gedung (ukuran, 
desain, dll) bank  bagus dan 
besar 
     
2 Fasilitas, sarana pra-sarana 
dan alat bantu informasi dalam 
kondisi baik dan jelas 
     
3 Interior (ruang dalam) bank 
terlihat bersih, tertata rapi dan 
indah dilihat 
     
EMPATI (EMPATHY) 
4 Petugas peduli akan 
kebutuhan dan keinginan 
nasabah 
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5 Petugas bersikap ramah 
kepada nasabah. Memberi 
senyum, salam dan sapa 
     
6 Petugas melayani dan 
memperlakukan nasabah 
dengan baik tanpa 
memandang status sosial 
     
KEHANDALAN (RELIABILITY) 
7 Petugas mampu memberikan 
pelayanan dan perlakuan yang 
baik untuk nasabah 
     
8 Pelayanan yang diberikan 
sudah konsisten dan akurat, 
dengan kata lain sudah seperti 
layaknya pelayanan perbankan 
     
9 Petugas dapat melayani 
dengan baik serta  
memberikan informasi yang 
lengkap dan mudah dipahami 
oleh nasabah 
     
DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS) 
10 Petugas mampu memberikan 
pelayanan yang lincah, 
cekatan dan terampil 
     
11 Petugas dengan cepat 
menanggapi keluhan dan 
masukan, serta memberikan 
jawaban yang jelas 
     
12 Petugas langsung antusias 
menyambut nasabah yang 
datang (tidak terkesan sok 
sibuk dan cuek) 
     
JAMINAN (ASSURANCE) 
13 Petugas memiliki pengetahuan 
dan wawasan yang baik dalam 
melayani dan memberikan 
informasi 
     
14 Petugas memiliki sikap yang 
maksimal dan professional 
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dalam memberikan pelayanan 
15 Cara petugas melayani dapat 
membuat saya merasa aman, 
nyaman dan percaya terhadap 
bank 
     
PROSES PENGAMBILAN KEPUTUSAN MENJADI NASABAH 
 
Pertanyaan-pertanyaan di bawah untuk mengetahui proses dalam menjadi nasabah 
BPR Hasamitra 
 
SS : Sangat Setuju 
S : Setuju 
KS : Kurang Setuju 
TS ; Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 
 
No Pertanyaan SS S KS TS STS 
1 Pada awalnya, memang saya 
memiliki kebutuhan yang 
membuat saya harus 
menggunakan jasa bank/ 
mengajukan kredit 
     
2 Sebelumnya, memang saya 
mencari informasi tentang 
bank yang mampu memenuhi 
kebutuhan saya, dengan 
beberapa pertimbangan. 
     
3 Sebelumnya, saya memang 
memiliki banyak pilihan/ 
alternatif bank untuk saya 
seleksi 
     
4 Pada akhirnya saya memilih 
BPR Hasamitra karena paling 
cocok dengan kebutuhan saya 
saat ini/itu. 
     
5 Saya merasa puas dengan 
Hasamitra serta pelayanan 
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yang diberikan. Mungkin saya  
akan loyal dan 
merekomendasikannya. 
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LAMPIRAN 2 
REKAPITULASI HASIL KUESIONER 
No 
X1 (Fisik) X2 (Empati) X3 (Handal) X4 (Tanggap) X5 (Jaminan) Y (Keputusan) 
1 2 3 Tot 1 2 3 Tot 1 2 3 Tot 1 2 3 Tot 1 2 3 Tot 1 2 3 4 5 Tot 
1 5 5 4 14 5 4 5 14 5 5 5 15 5 4 4 13 5 4 5 14 3 4 4 4 4 19 
2 5 4 5 14 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 4 14 3 4 4 4 4 19 
3 4 4 4 12 5 5 5 15 4 5 5 14 5 4 4 13 4 5 5 14 4 4 3 4 5 20 
4 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 4 13 4 4 5 13 4 4 4 4 4 20 
6 4 4 3 11 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 4 5 23 
7 4 4 3 11 5 4 4 13 4 4 3 11 4 4 3 11 3 3 4 10 3 3 4 3 5 18 
8 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 4 5 23 
9 4 4 4 12 5 5 5 15 4 5 5 14 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 3 3 4 16 
10 5 5 5 15 4 3 3 10 3 4 4 11 4 4 4 12 5 4 4 13 5 4 4 5 4 22 
11 4 4 4 12 5 4 5 14 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 5 4 5 22 
12 4 4 4 12 5 5 5 15 5 4 4 13 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 3 4 19 
13 5 5 5 15 4 5 4 13 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 4 14 3 5 5 3 5 21 
14 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 3 4 17 
15 5 4 4 13 4 4 4 12 5 5 5 15 4 4 5 13 4 5 4 13 5 4 4 3 5 21 
16 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 12 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 5 3 4 20 
17 5 4 4 13 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 5 14 5 5 5 15 5 5 5 4 5 24 
18 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 5 4 23 
19 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 5 15 5 4 4 13 5 5 4 14 4 4 5 4 5 22 
20 5 5 4 14 5 5 5 15 4 5 5 14 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 4 4 20 
21 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 4 5 21 
22 5 5 4 14 4 5 4 13 4 5 4 13 5 5 4 14 4 5 4 13 4 5 5 5 4 23 
23 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 3 5 5 5 3 21 
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24 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 5 5 4 23 
25 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 3 4 4 11 3 4 5 3 4 19 
26 5 4 5 14 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 5 4 4 21 
27 4 5 4 13 4 4 4 12 4 5 4 13 5 5 4 14 4 5 5 14 4 4 5 4 4 21 
28 4 5 4 13 5 4 5 14 4 5 5 14 5 5 4 14 5 5 5 15 4 5 5 4 4 22 
29 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 5 5 22 
30 5 4 5 14 5 4 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 3 5 5 4 21 
31 5 5 4 14 5 4 4 13 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 5 5 5 23 
32 4 4 3 11 5 4 5 14 5 4 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 5 5 4 22 
33 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 4 5 21 
34 4 4 5 13 5 4 5 14 5 5 4 14 5 5 5 15 4 5 4 13 4 4 4 5 5 22 
35 4 5 4 13 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 5 13 4 5 5 14 4 4 5 4 4 21 
36 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 4 5 21 
37 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 
38 5 4 5 14 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 4 20 
39 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 5 15 3 3 5 3 4 18 
40 4 3 3 10 5 4 4 13 4 5 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 3 4 18 
41 5 4 5 14 5 5 5 15 5 4 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 3 5 5 3 4 20 
42 4 4 5 13 5 5 4 14 5 4 4 13 4 4 5 13 4 5 5 14 3 3 4 3 5 18 
43 5 5 4 14 4 5 4 13 5 5 5 15 5 5 4 14 4 5 5 14 4 3 3 4 5 19 
44 4 5 4 13 4 5 4 13 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 5 4 21 
45 4 4 5 13 5 5 5 15 4 4 4 12 4 5 4 13 5 4 4 13 4 4 4 4 4 20 
46 4 5 4 13 5 4 4 13 5 5 4 14 5 5 4 14 4 5 5 14 4 4 5 4 4 21 
47 5 4 4 13 5 4 4 13 5 4 5 14 4 4 4 12 4 5 5 14 4 4 4 4 4 20 
48 4 4 5 13 5 5 5 15 4 5 4 13 4 5 4 13 4 5 5 14 4 4 5 5 5 23 
49 4 5 4 13 5 4 4 13 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 5 4 4 22 
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50 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 4 4 21 
51 5 4 4 13 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 
52 4 5 4 13 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 5 14 5 5 5 15 4 4 5 4 4 21 
53 5 4 5 14 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 5 5 4 14 4 4 4 4 4 20 
54 5 5 5 15 5 4 4 13 5 5 5 15 4 4 4 12 5 5 5 15 4 4 5 4 4 21 
55 5 4 4 13 4 5 5 14 4 4 4 12 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 4 5 4 21 
56 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 
57 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 4 13 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 5 4 4 21 
58 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 3 4 4 4 5 20 
59 5 4 4 13 5 5 5 15 4 4 5 13 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 
60 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 
61 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 3 4 18 
62 5 5 4 14 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 5 15 4 4 4 4 4 20 
63 5 5 5 15 5 4 4 13 5 4 5 14 4 5 4 13 5 4 4 13 3 3 5 4 5 20 
64 4 5 5 14 4 5 4 13 5 5 5 15 5 4 5 14 5 5 5 15 4 4 4 4 4 20 
65 4 5 5 14 5 4 5 14 4 5 4 13 4 4 4 12 4 4 5 13 4 5 5 4 4 22 
66 4 4 3 11 4 4 4 12 4 5 5 14 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 3 4 4 18 
67 5 4 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 4 4 20 
68 4 4 4 12 5 5 5 15 4 4 4 12 4 5 4 13 3 4 5 12 4 4 4 4 4 20 
69 4 4 4 12 4 4 5 13 4 5 5 14 4 5 4 13 4 4 5 13 4 4 4 4 4 20 
70 5 4 3 12 5 5 5 15 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 5 4 5 22 
71 4 3 4 11 5 4 4 13 5 4 5 14 5 5 5 15 4 4 4 12 4 5 4 4 4 21 
72 5 4 4 13 5 4 4 13 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 4 4 5 21 
73 5 4 4 13 4 4 4 12 4 5 5 14 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 3 4 19 
74 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 5 4 4 13 4 4 4 4 4 20 
75 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 3 4 19 
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76 5 5 5 15 5 5 4 14 4 4 5 13 4 4 4 12 5 5 5 15 4 4 5 4 4 21 
77 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 5 21 
78 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 5 4 4 21 
79 4 3 4 11 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 5 4 4 22 
80 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 
81 4 4 5 13 5 5 4 14 4 5 5 14 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 3 4 18 
82 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 3 4 18 
83 5 4 5 14 4 5 4 13 5 5 4 14 5 4 5 14 5 4 5 14 4 5 4 4 4 21 
84 5 4 4 13 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 
85 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 4 4 20 
86 5 5 4 14 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 
87 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 4 14 4 5 5 14 4 5 5 5 5 24 
88 4 4 5 13 4 4 5 13 5 5 5 15 4 4 4 12 5 4 4 13 5 5 4 4 4 22 
89 5 4 4 13 5 5 5 15 4 5 4 13 5 5 5 15 4 5 5 14 4 5 5 5 4 23 
90 4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 4 4 18 
91 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 
92 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 4 12 5 4 4 13 5 4 4 13 4 4 4 4 4 20 
93 4 4 5 13 5 5 5 15 4 4 5 13 5 4 4 13 5 5 4 14 4 4 5 4 5 22 
94 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 
95 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 4 4 20 
96 5 4 4 13 4 5 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 
97 5 4 3 12 5 4 4 13 5 4 4 13 5 4 3 12 5 5 4 14 4 4 4 3 4 19 
98 5 4 5 14 5 4 5 14 5 5 5 15 4 5 5 14 4 4 5 13 4 4 4 4 4 20 
99 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 4 4 18 
100 5 3 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 
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1339 
 
1326 
 
1344 
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Lampiran 3 
 
Hasil Perhitungan Komputasi (SPSS 20) 
 
 
Frequencies (per-instrument point) 
Fisik1 (X1.1) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 2 2.0 2.0 2.0 
4 41 41.0 41.0 43.0 
5 57 57.0 57.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Fisik2 (X1.2) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 4 4.0 4.0 4.0 
4 55 55.0 55.0 59.0 
5 41 41.0 41.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Fisik3 (X1.3) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 8 8.0 8.0 8.0 
4 50 50.0 50.0 58.0 
5 42 42.0 42.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Empati1 (X2.1) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 1 1.0 1.0 1.0 
4 37 37.0 37.0 38.0 
5 62 62.0 62.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
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Empati2 (X2.2) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 1 1.0 1.0 1.0 
4 50 50.0 50.0 51.0 
5 49 49.0 49.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Empati3 (X2.3) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 1 1.0 1.0 1.0 
4 50 50.0 50.0 51.0 
5 49 49.0 49.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Handal1 (X3.1) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 1 1.0 1.0 1.0 
4 58 58.0 58.0 59.0 
5 41 41.0 41.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Handal2 (X3.2) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 1 1.0 1.0 1.0 
4 49 49.0 49.0 50.0 
5 50 50.0 50.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
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Handal3 (X3.3) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 1 1.0 1.0 1.0 
4 48 48.0 48.0 49.0 
5 51 51.0 51.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Tanggap1 (X4.1) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 1 1.0 1.0 1.0 
4 51 51.0 51.0 52.0 
5 48 48.0 48.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
 
Tanggap2 (X4.2) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 1 1.0 1.0 1.0 
4 56 56.0 56.0 57.0 
5 43 43.0 43.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Tanggap3 (X4.3) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 2 2.0 2.0 2.0 
4 59 59.0 59.0 61.0 
5 39 39.0 39.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Jamin1 (X5.1) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 3 3.0 3.0 3.0 
4 51 51.0 51.0 54.0 
5 46 46.0 46.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
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Jamin2 (X5.2) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 1 1.0 1.0 1.0 
4 46 46.0 46.0 47.0 
5 53 53.0 53.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Jamin3 (X5.3) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
4 51 51.0 51.0 51.0 
5 49 49.0 49.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Putus1 (Y1) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 19 19.0 19.0 19.0 
4 72 72.0 72.0 91.0 
5 9 9.0 9.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Putus2 (Y2) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 11 11.0 11.0 11.0 
4 67 67.0 67.0 78.0 
5 22 22.0 22.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Putus3 (Y3) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 4 4.0 4.0 4.0 
4 56 56.0 56.0 60.0 
5 40 40.0 40.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
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Putus4 (Y4) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 18 18.0 18.0 18.0 
4 63 63.0 63.0 81.0 
5 19 19.0 19.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Putus5 (Y5) 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 1 1.0 1.0 1.0 
4 70 70.0 70.0 71.0 
5 29 29.0 29.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha 
Based on 
Standardized Items 
N of Items 
.883 .884 20 
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Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
F1 4.55 .539 100 
F2 4.37 .562 100 
F3 4.34 .623 100 
E1 4.61 .510 100 
E2 4.48 .522 100 
E3 4.48 .522 100 
H1 4.40 .512 100 
H2 4.49 .522 100 
H3 4.50 .522 100 
T1 4.47 .521 100 
T2 4.42 .516 100 
T3 4.37 .525 100 
J1 4.43 .555 100 
J2 4.52 .522 100 
J3 4.49 .502 100 
P1 3.90 .522 100 
P2 4.11 .567 100 
P3 4.36 .560 100 
P4 4.01 .611 100 
P4 4.28 .473 100 
 
Summary Item Statistics 
 Mean Minimum Maximum Range Maximum / 
Minimum 
Variance N of Items 
Item Means 4.379 3.900 4.610 .710 1.182 .033 20 
Item Variances .288 .224 .388 .164 1.735 .002 20 
Inter-Item Covariances .079 -.014 .168 .182 -11.886 .001 20 
Inter-Item Correlations .277 -.045 .611 .656 -13.524 .019 20 
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Item-Total Statistics 
 Scale Mean if Item 
Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Squared Multiple 
Correlation 
Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
F1 83.03 32.736 .434 . .879 
F2 83.21 32.269 .488 . .877 
F3 83.24 32.305 .424 . .880 
E1 82.97 32.999 .416 . .880 
E2 83.10 32.374 .514 . .877 
E3 83.10 32.313 .525 . .876 
H1 83.18 32.533 .497 . .877 
H2 83.09 32.305 .526 . .876 
H3 83.08 31.832 .610 . .874 
T1 83.11 31.473 .676 . .871 
T2 83.16 31.853 .615 . .874 
T3 83.21 31.602 .647 . .872 
J1 83.15 31.684 .593 . .874 
J2 83.06 31.734 .628 . .873 
J3 83.09 31.820 .640 . .873 
P1 83.68 33.573 .306 . .883 
P2 83.47 32.777 .401 . .880 
P3 83.22 33.365 .313 . .883 
P4 83.57 32.773 .365 . .882 
P5 83.30 34.051 .258 . .884 
 
Regression 
Variables Entered/Removeda 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 
X5, X2, X1, X3, 
X4b 
. Enter 
a. Dependent Variable: Y 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .499a .249 .209 1.57020 
a. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X3, X4 
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ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 76.680 5 15.336 6.220 .000b 
Residual 231.760 94 2.466   
Total 308.440 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X3, X4 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 90.0% Confidence 
Interval for B 
B Std. Error Beta Lower 
Bound 
Upper Bound 
1 
(Con
stant
) 
11.841 2.137 
 
5.540 .000 8.291 15.392 
X1 .130 .143 .098 .915 .362 -.106 .367 
X2 -.016 .156 -.011 -.100 .921 -.274 .243 
X3 -.304 .170 -.221 -1.787 .077 -.586 -.021 
X4 .465 .174 .348 2.672 .009 .176 .754 
X5 .387 .173 .286 2.244 .027 .101 .674 
a. Dependent Variable: Y 
 
 
 
 
 
